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1. 
El propósito fundamental de la Norma ISO 9001 es lograr la satisfacción del 
cliente cumpliendo sus requisitos. 
GENERALIDADES. 
La Norma ISO 9001:2008 proporciona un modelo para la gestión de la calidad 
pudiendo aplicarse a organizaciones de todos los tamaños y cualquier tipo de 
producto o servicio. 
 
Para conducir y operar una organización con éxito se requiere que ésta se dirija y 
controle de forma sistemática y transparente. Se puede lograr el éxito 
implementando y manteniendo un sistema de gestión que esté diseñado para 
mejorar continuamente su desempeño mediante la consideración de las 
necesidades de todas las partes interesadas. 
Los requisitos a utilizar con el fin de conducir a la organización hacia una mejora 
en el desempeño son: 
 
- 
Las organizaciones dependen de sus clientes y, por lo tanto, deben 
comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y 
esforzarse en exceder sus expectativas. 
Enfoque al cliente: 
Se debe exigir el compromiso de identificar y cumplir siempre las 
necesidades de los clientes y de mejorar constantemente el conjunto de 
actividades que afectan a la Calidad de los productos y servicios. 
- 
Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la 
organización. Deben crear y mantener un ambiente interno en el que el 
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos 
de la organización. 
Liderazgo: 
- 
El personal a todos los niveles, es la esencia de una organización y su total 
compromiso posibilita que sus habilidades se utilicen para el beneficio de 
la organización. 
Participación del personal: 
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Se requiere que todos los integrantes de la empresa conozcan su ámbito 
de desempeño, su autoridad para tomar decisiones y actuar, la importancia 
de sus tareas en el cumplimiento de las políticas y objetivos de la empresa 
y que posean la formación adecuada para desarrollar sus tareas con 
eficacia. 
- 
Un resultado deseado se alcanza más eficientemente cuando las 
actividades y los recursos relacionados se gestionan como un proceso. 
Enfoque basado en procesos: 
- 
Identificar, entender y gestionar como un sistema los procesos 
interrelacionados, contribuye a la eficacia y eficiencia de una organización 
en el logro de sus objetivos. 
Enfoque de sistema para la gestión: 
- 
La mejora continua del desempeño global de la organización debería ser 
un objetivo permanente de ésta. 
Mejora continua: 
En una empresa de servicios como es esta, la prevención de los errores 
debe ser motivo de una atención especial por parte de todos los 
Departamentos. 
- 
Las decisiones eficaces se basan en el análisis de los datos y la 
información. 
Enfoque basado en hechos para la toma de decisión: 
Hay que promover la toma de decisiones basada en información verificable 
y hechos. 
- 
Una organización y sus proveedores son interdependientes, y una relación 
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor. 
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: 
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2. 
El presente manual de la Empresa Servicios Coordinados Lacarte S.L. se 
encuentra fundamentado en la norma ISO 9001:2008, con el objetivo de 
especificar lineamientos de calidad, que le permita fomentar la creación de una 
cultura de calidad y servir de guía para el personal en su aplicación diaria. 
OBJETO Y ALCANCE DEL MANUAL DE CALIDAD. 
 
Permite dar a conocer a terceros toda la metodología de trabajo y muestra de 
manera detallada las responsabilidades y obligaciones de cada Departamento, así 
como los objetivos a alcanzar a corto y medio plazo. 
 
En él se describen las disposiciones generales para asegurar la calidad en sus 
servicios, para prevenir la aparición de no conformidades, para aplicar las 
acciones precisas para evitar su repetición, y para, a través de la gestión de sus 
procesos, alcanzar la mejora continua del sistema así como la satisfacción de sus 
clientes. 
 
3. 
Servicios Coordinados Lacarte S.L. es una empresa del sector servicios dedicada 
a la reparación y reforma de siniestros relativos a particulares y a seguros de 
viviendas, comunidades de propietarios, locales y naves. 
PRESENTACIÓN Y DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA. 
Ubicada en Zaragoza, las oficinas se encuentran en: 
 
Avda. Gómez Laguna, 24, esc. 1ª, 2º D. 50009 Zaragoza. 
Pudiendo contactar también en: 
www.lacarte.es. 
E-mail: siniestros@lacarte.es. 
Tel: 976751669 y Fax: 976750337. 
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Creada en 1993 y de origen 100% aragonés, Servicios Coordinados Lacarte S.L. 
está especializada en servicios integrales de fontanería, albañilería, carpintería y 
pintura; dando además todo tipo de coberturas como: electricidad, parquet, 
herrería, cerrajería, desatascos, limpieza, carpintería de aluminio o mármol. 
Mantiene alianzas con las compañías y gestoras de seguros más importantes a 
nivel nacional: Asitur, Aide, Axa, Mapfre, Helvetia, Reale, Liberty, Groupama o 
Zurich. Al tiempo que se gestionan proyectos a particulares interesados en 
trabajos cuidados al detalle. 
 
Esta empresa se caracteriza por dar solución a los proyectos desde su inicio hasta 
su finalización, a la mayor rapidez, eficacia y profesionalidad. Cuenta con un 
personal de oficina altamente cualificado que atienden y llevan el seguimiento de 
las actividades de la empresa. Además de los gremios implicados, en parte 
empleados fijos y en parte profesionales autónomos subcontratados. 
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1. 
El objeto de este Sistema de Gestión de Calidad es establecer unas pautas de 
seguimiento de calidad en el desarrollo de la activad de la empresa Servicios 
Coordinados Lacarte S.L. con el fin de conseguir la satisfacción del cliente a 
través de la efectiva aplicación del sistema de gestión, incluyendo procesos de 
mejora continua y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del 
cliente y los requisitos reglamentarios que le sean aplicables. 
OBJETO. 
Este seguimiento de calidad deberá llevar al cumplimiento de los Requisitos de 
la norma ISO 9001:2008. 
 
2. 
El campo de aplicación del sistema de gestión es todas las actividades que se 
desarrollan en la empresa. 
ALCANCE. 
 
3. 
ISO 9001:2008. 
REFERENCIAS. 
 
4. 
4.1. REQUISITOS GENERALES. 
DESARROLLO. 
La empresa Servicios Coordinados Lacarte S.L. establece por el presente 
Manual un Sistema de Gestión de la Calidad en el desarrollo de los servicios de 
reparaciones y reformas que realiza, basándose en el cumplimiento de los 
requisitos establecidos en la Norma ISO 9001:2008, para asegurar que el 
servicio prestado cumple con los requisitos y necesidades de nuestros clientes. 
Los requisitos Generales de esta Norma, implementados en este sistema de 
gestión son los siguientes: 
- Realizar la identificación individualizada de los distintos Procesos de la 
empresa así como la interacción entre los mismos. Estos Procesos están 
definidos en el mapa de procesos (MC-01-ANX-1 MAPA PROCESOS) 
detallando sus actividades en Manual de Procedimientos. 
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- Definir los métodos de control y de seguimiento del desarrollo de los 
Procesos, para poder establecer la efectividad de los procesos definidos y 
el cumplimiento de los mismos. De esta forma se pueden fijar las acciones 
necesarias para alcanzar los objetivos planificados. 
- Establecer un sistema de control de los procesos subcontratados. 
 
4.2. REQUISITOS DE LA DOCUMENTACIÓN. 
4.2.1. MANUAL DE CALIDAD. 
El presente Manual de Calidad describe de manera resumida el funcionamiento 
del Sistema de Calidad, definiendo para los diferentes puntos de la norma las 
responsabilidades, procesos incluidos en el Sistema de Gestión de la Calidad y 
su secuencia e interacción, así como la referencia y resumen de los 
procedimientos que los describen, instrucciones y registros que aplican; así 
como un resumen de cómo se ejecuta cada apartado del Sistema de Gestión. 
 
4.2.2. CONTROL DE DOCUMENTOS. 
Se establece un Procedimiento documentado, PR-01-01- CONTROL DE 
DOCUMENTOS, para definir estándares de medición y controles necesarios 
para: 
- Aprobar los documentos en cuanto a su adecuación antes de su 
emisión (IT-01-01- ELABORACIÓN DE DOCUMENTOS). 
- Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y 
aprobarlos nuevamente. 
- Asegurarse de que se identifican los cambios y el estado de la versión 
vigente de los documentos (PR-01-01-ANX-01 LISTA DE 
DOCUMENTOS INTERNOS). 
- Asegurarse de que las versiones pertinentes de los documentos 
aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso (PR-01-01-
ANX-03 LISTA DE DISTRIBUCIÓN DE DOCUMENTOS). 
- Asegurarse de que los documentos permanecen legibles y fácilmente 
identificables. 
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- Asegurarse de que los documentos de origen externo, que la 
organización determina que son necesarios para la planificación y la 
operación del sistema de gestión de la calidad se identifican y que se 
controla su distribución. (PR-01-01-ANX-02 LISTA DE DOCUMENTOS 
EXTERNOS). 
- Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y aplicarles 
una identificación adecuada en el caso de que se mantengan. 
 
4.2.3. CONTROL DE REGISTROS. 
Describe el proceso de Identificación, almacenamiento, protección, 
recuperación, tiempo de retención y disposición de los registros de calidad. 
(PR-01-02 CONTROL DE REGISTROS). 
Los registros de calidad se conservan para mostrar evidencia de la 
conformidad con los requisitos, así como de la operación eficaz del Sistema de 
Gestión de la Calidad. 
Los registros se mantienen legibles, fácilmente identificables y recuperables. 
(PR-01-02-ANX-01 LISTA DE REGISTROS). 
 
5. 
MC-01-ANX-01-MAPA DE PROCESOS. 
DOCUMENTACIÓN. 
PR-01-01- CONTROL DE DOCUMENTOS. 
PR-01-01-ANX-01 LISTA DE DOCUMENTOS INTERNOS. 
PR-01-01-ANX-02 LISTA DE DOCUMENTOS EXTERNOS. 
PR-01-01-ANX-03 LISTA DE DISTRIBUCIÓN DE DOCUMENTOS. 
PR-01-02- CONTROL DE REGISTROS. 
PR-01-02-ANX-01 LISTA DE REGISTROS.  
IT-01-01- ELABORACIÓN DE DOCUMENTOS. 
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1. 
Definir cómo asume la Dirección de Servicios Coordinados Lacarte S.L. sus 
responsabilidades respecto al SGC de la empresa. 
OBJETO. 
 
2. 
Es de aplicación a la organización y actividades de Servicios Coordinados 
Lacarte S.L. dentro del alcance del SGC. 
ALCANCE. 
 
3. 
ISO 9001:2008. 
REFERENCIAS. 
 
4. 
4.1. COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN. 
DESARROLLO. 
La dirección de Servicios Coordinados Lacarte S.L. se compromete a 
participar activamente en el desarrollo y aplicación del Sistema de Gestión de 
Calidad; y aportar los recursos necesarios para lograr la satisfacción del 
cliente a través de la mejora continua y la optimización de nuestros servicios. 
Para ello se desarrolla el Sistema de Gestión de la Calidad para el que la 
Dirección se compromete a: 
- Comunicar a la organización la importancia de satisfacer tanto los 
requisitos del cliente, como los legales y reglamentarios, detallados en 
base a lo indicado en la norma ISO 9001:2008. 
- Establecer una política de calidad. 
- Asegurar que se establezcan los objetivos de la calidad. 
- Llevar a cabo las revisiones por la dirección. 
- Asegurar la disponibilidad de recursos. 
 
4.2. ENFOQUE AL CLIENTE. 
La empresa se exige el compromiso de identificar siempre las necesidades de 
los clientes, para poder establecer el sistema de calidad necesario para 
cumplirlas, y de mejorar constantemente el conjunto de actividades que 
afectan a la Calidad de los productos y servicios ofrecidos.  
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4.3. POLÍTICA DE CALIDAD. 
La Dirección de Servicios Coordinados Lacarte S.L. establece su política de 
calidad (MC-02-ANX-01 POLITICA DE CALIDAD) como parte de su filosofía y 
compromiso con la calidad. 
Un Sistema de Gestión de Calidad sólo tiene verdadero valor cuando refleja 
una organización pensada en el cliente. 
La empresa se compromete a establecer los procesos necesarios para 
satisfacer y superar las expectativas de nuestros clientes mediante la 
detección continua de sus necesidades, orientándolos al logro de los objetivos 
de la calidad. 
Así mismo es revisada por parte de la Dirección para demostrar: 
- Que es apropiada a los propósitos de la organización. 
- Incluye el compromiso para cumplir con los requisitos y mejorar 
continuamente la efectividad del Sistema de Gestión de la Calidad. 
- Proporciona un marco para establecer y la revisar los objetivos de 
calidad. 
- Es comunicada y entendida dentro de la organización. 
- Es revisada para su continua adecuación. 
 
4.4. PLANIFICACIÓN. 
OBJETIVOS DE LA CALIDAD. 
La dirección de Servicios Coordinados Lacarte S.L. ha identificado los 
objetivos de la calidad en base al estudio de las necesidades de los clientes y 
a los objetivos estratégicos de la organización. Son coherentes con la Política 
de Calidad, medibles o verificables y se ha establecido cómo afectan y/o 
participan en ellos las correspondientes funciones de la Empresa. 
Los objetivos se revisan y actualizan anualmente al realizar la revisión del 
sistema por la Dirección. (PR-02-01- REVISION Y PLANIFICACIÓN DEL 
SGC). Se crean unas fichas en las que se indican las actividades relacionadas 
con cada objetivo, así como plazo, responsable e indicadores. (PR-02-01-
ANX-03 OBJETIVOS DE CALIDAD). 
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PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD. 
Con motivo de asegurar que los recursos para lograr los objetivos de la calidad 
son suficientes, éstos son identificados y planificados por parte de la dirección 
de a través del Plan de Objetivos. (PR-02-01- REVISION Y PLANIFICACIÓN 
DEL SGC). 
Aparte, también se analizarán los resultados de las auditorías, reclamaciones 
de clientes, no conformidades de los procesos y del producto, estado de las 
acciones correctivas y preventivas, se hará un seguimiento de las acciones 
derivadas de reuniones anteriores y se analizarán posibles cambios que 
pudieran afectar al sistema de gestión de la calidad. 
 
4.5. RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACIÓN. 
RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD. 
La responsabilidad y nivel de autoridad para los integrantes de la empresa 
queda definida en las fichas de perfil de puesto de trabajo y en el organigrama. 
 
REPRESENTANTE DE LA DIRECCIÓN. 
La dirección de Servicios Coordinados Lacarte S.L. delega en el Responsable 
de Calidad las siguientes funciones: 
- Asegurar que los procesos del sistema de gestión de la calidad son 
establecidos y mantenidos. 
- Informar a dirección del funcionamiento del sistema de gestión de la 
calidad, incluyendo las necesidades para la mejora. 
- Promover el conocimiento de los requisitos de los clientes en todos los 
niveles de la organización. 
El Responsable de Calidad tiene asignadas estas responsabilidades, con 
independencia de otras funciones que pueda desempeñar. 
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COMUNICACIÓN INTERNA. 
Una evolución y mejora del Sistema se podrá ayudar mediante una facilidad de 
comunicación entre la Dirección y el personal que forma el equipo de trabajo de 
la empresa. 
La Dirección General, a través de la descripción de las funciones y las 
responsabilidades y los procedimientos establece los canales de comunicación 
interna apropiados de toda la información necesaria para garantizar la 
efectividad del Sistema de Gestión de la Calidad. Esta comunicación deberá 
facilitar la libre proposición de ideas de mejora en los Procesos que cada 
operario realice en la empresa. 
 
4.6. REVISIÓN POR LA DIRECCIÓN. 
GENERALIDADES. 
La Dirección de Servicios Coordinados Lacarte S.L. revisa el Sistema de 
Gestión de la Calidad anualmente, (PR-02-01- REVISION Y PLANIFICACIÓN 
DEL SGC), con el objeto de asegurar su continúa consistencia, adecuación y 
efectividad, en una reunión que mantiene con el Responsable de Calidad y los 
responsables de departamento. (PR-02-01-ANX-01 CONVOCATORIA 
REUNION). 
En esta revisión se debe considerar cualquier oportunidad de mejora 
detectada, la necesidad de efectuar cambios en el Sistema de Gestión de la 
Calidad, incluyendo la Política y los Objetivos de Calidad. 
 
INFORMACIÓN DE ENTRADA PARA LA REVISIÓN. 
La información previa que prepara para la revisión el Responsable de Calidad 
es: 
- Resultados de auditorías. 
- Retroalimentación del cliente (Reclamaciones, sugerencias, encuestas 
de satisfacción…). 
- Desempeño de los procesos y conformidad del producto. 
- Estado de las acciones correctivas y preventivas. 
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- Acciones de seguimiento de revisiones por la dirección previas (si 
existen). 
- Cambios que podrían afectar al sistema de gestión de la calidad. 
- Recomendaciones para la mejora. 
 
RESULTADOS DE LA REVISIÓN. 
Una vez analizados los datos, se obtienen las conclusiones, a partir de las 
cuales se establecen las acciones a tomar y los responsables de las mismas. 
Estas acciones quedan reflejadas en el Informe de la Revisión, (PR-02-01-
ANX-02 INFORME DE LA REVISIÓN) y están enfocadas hacia: 
- La mejora del Sistema de Gestión de la Calidad y sus procesos. 
- La mejora de los servicios y actividades en relación con los requisitos y 
necesidades de clientes. 
- Las necesidades de medios y recursos para garantizar la eficacia del 
Sistema de Gestión de la Calidad. 
 
5. 
PR-02.01- REVISION Y PLANIFICACIÓN DEL SGC. 
DOCUMENTACIÓN. 
PR-02.01-ANX-01 CONVOCATORIA REUNION. 
PR-02.01-ANX-02 INFORME DE LA REVISION. 
PR-02.01-ANX-03 OBJETIVOS DE CALIDAD. 
MC-02-ANX-01 POLITICA DE CALIDAD. 
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Servicios Coordinados Lacarte S.L. lleva más de 15 años trabajando en el sector de 
los servicios integrales de reparación y reformas en viviendas, comercios, 
comunidades e industrias. Está especializada en la asistencia de fontanería, 
albañilería, carpintería y pintura, además de dar solución a todo tipo de siniestros con 
la colaboración de otros gremios y mantiene alianzas con las compañías y gestoras de 
seguros más importantes a nivel nacional, además de atender a clientes particulares. 
La Política de Calidad de Servicios Coordinados Lacarte S.L. se basa en los siguientes 
compromisos:  
- Ofrecer a nuestros clientes un servicio atento y cuidadoso, conforme con sus 
requisitos, necesidades y expectativas, así como con los requisitos legales y 
reglamentarios aplicables al servicio prestado. 
- Aumentar su grado de satisfacción. En especial con las Compañías de seguros: 
- Mantener una información continua de la evolución de los siniestros (Plazos, 
trabajos realizados, trabajos pendientes, coste). 
- Dar asistencia de Urgencia 24 Horas. 
- Ajustar en los precios mediante tarifación específica. 
- Mejorar en el ranking de evaluaciones. 
- Cumplir con los requisitos legales, reglamentarios, normativos y otros requisitos 
aplicables a nuestras actividades. 
- Mejorar continuamente nuestra actividad y atención, así como nuestro Sistema de 
Gestión. 
- Ofrecer un personal profesional, implicado y capacitado. 
- Hacer partícipes a los proveedores y a los gremios subcontratados de esta Política 
de Calidad. 
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1. 
El objeto de este capítulo es describir el sistema establecido en Servicios 
Coordinados Lacarte S.L. para asegurar que se determinan y proporcionan los 
recursos necesarios para mantener y mejorar continuamente la eficacia del 
sistema de gestión de la calidad y aumentar la satisfacción del cliente mediante 
el cumplimiento de sus requisitos. 
OBJETO. 
 
2. 
Es de aplicación a todas las personas que integran la empresa en cuanto a sus 
necesidades de recursos, tanto humanos como materiales. 
ALCANCE. 
 
3. 
ISO 9001:2008. 
REFERENCIAS. 
 
4. 
4.1. PROVISIÓN DE RECURSOS. 
DESARROLLO. 
La empresa Servicios Coordinados Lacarte S.L. debe mantener y determinar 
los recursos necesarios para: 
- Implementar y mantener el Sistema de Gestión de Calidad y mejorar 
continuamente su eficacia. 
- Aumentar la satisfacción del cliente. 
Para ello hay que identificar los procesos del Sistema de Gestión de Calidad y 
analizar las necesidades de recursos de cada proceso. 
 
4.2. RECURSOS HUMANOS. 
4.2.1. GENERALIDADES. 
La dirección de Servicios Coordinados Lacarte S.L. se asegura de que el 
personal que realiza trabajos que afectan a la calidad de los servicios que 
suministra la empresa, cuenta con la competencia pertinente, así como la 
formación, habilidades y experiencia apropiadas. (PR-03-01- FORMACION). 
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4.2.2. COMPETENCIA, FORMACIÓN Y TOMA DE CONCIENCIA. 
Servicios Coordinados Lacarte S.L.: 
- Determina en la ficha de perfil de puesto de trabajo, (PR-03-01-ANX-
01 FICHA DE PERFIL DE PUESTO DE TRABAJO) la competencia 
necesaria para el personal que realiza trabajos que afectan a la 
conformidad con los requisitos del trabajo. 
- Proporciona formación o toma otras acciones para lograr la 
competencia necesaria, e indica en el plan de formación, (PR-03-01-
ANX-02 PLAN DE FORMACION) los cursos a realizar, quien debe 
realizar estos cursos y realización aproximada de éstos. 
- Evalúa la eficiencia de las acciones de formación tomadas en las 
fichas de curso. (PR-03-01-ANX-04 FICHA DEL CURSO). 
- Asegura que su personal es consciente de la relevancia e importancia 
de sus actividades y de cómo contribuyen al logro de los objetivos de 
calidad. 
- Mantiene los registros apropiados de la educación, formación, 
habilidades y experiencia del personal en las fichas de personal. (PR-
03-01-ANX-03 FICHA DE PERSONAL). 
 
4.3. INFRAESTRUCTURA. 
Servicios Coordinados Lacarte S.L. determina, proporciona y mantiene la 
infraestructura necesaria para lograr la conformidad con los requisitos del 
servicio. La infraestructura incluye: 
- Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados: Oficinas, local de 
material. 
- Equipo para los procesos: Equipos y materiales adecuados para la 
buena realización del servicio, incluyendo equipos de última tecnología 
como una micro cámara para el visionado de tuberías. Indicados en: 
PR-03-02-ANX-04 LISTADO DE EQUIPOS y PR-03-02-ANX-05 FICHA 
DE EQUIPOS. 
Software propio de la empresa con el que se hace seguimiento 
informatizado desde la recepción del trabajo hasta su facturación. 
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- Servicios de apoyo: Flota propia de vehículos, mantenimiento del 
sistema informático, asesoramiento jurídico y contabilidad. 
 
4.4. AMBIENTE DE TRABAJO. 
Servicios Coordinados Lacarte S.L. determina y gestiona el ambiente de 
trabajo necesario para lograr la conformidad con los requisitos del servicio. 
La dirección establece los medios necesarios para que el ambiente de trabajo 
tenga una influencia positiva en la motivación, satisfacción y desempeño del 
personal. Teniendo en cuenta: 
- La seguridad y comodidad en los trabajos a realizar, incluyendo 
equipos de protección individual y uniformes. 
- Las interacciones sociales entre los empleados. 
- Las condiciones ambientales en las oficinas: Calor, humedad, luz, flujo 
de aire… 
- La higiene, limpieza, ruido, vibraciones y contaminación ambiental. 
 
5. 
PR-03-01- FORMACION. 
DOCUMENTACIÓN. 
PR-03-02- GESTION DE EQUIPOS. 
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1. 
El objeto de este capítulo es establecer las bases para la realización de las 
actividades ejecutadas por Servicios Coordinados Lacarte S.L. 
OBJETO. 
 
2. 
Es de aplicación a todos los procesos realizados en la empresa. 
ALCANCE. 
 
3. 
ISO 9001:2008. 
REFERENCIAS. 
 
4. 
4.1. PLANIFICACIÓN DE LA REALIZACIÓN DEL SERVICIO. 
DESARROLLO. 
Servicios Coordinados Lacarte S.L. planifica los procesos necesarios para la 
realización de sus actividades a través del área de Gestión de la Producción, a 
través del procedimiento PR-04-01- PROCEDIMIENTO GENERAL DE 
PRESTACION DEL SERVICIO. Y con la ayuda de un programa diseñado 
específicamente para la empresa llamado “GREMIOS”. 
 
4.2. PROCESOS RELACIONADOS CON EL CLIENTE. 
4.2.1. DETERMINACIÓN Y REVISIÓN DE LOS REQUISITOS. 
Servicios Coordinados Lacarte S.L. a través del registro y el presupuesto (IT-
04-01-01- REGISTRO e IT-04-01-03- PRESUPUESTO) Identifica los 
requisitos de los servicios incluyendo: 
- Los requisitos especificados por el cliente. 
- Los requisitos legales y reglamentarios aplicables al servicio. 
- Cualquier requisito adicional que considere necesarios. 
Servicios Coordinados Lacarte S.L. revisa todos estos requisitos para 
asegurar que: 
- Los requisitos para el servicio están definidos. 
- Están resueltas las diferencias existentes entre los requisitos del 
contrato o pedido y los expresados previamente. 
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- Se tiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos. 
 
4.2.2. COMUNICACIÓN CON EL CLIENTE. 
Servicios coordinados Lacarte S.L. mantiene con sus clientes y en especial con 
las compañías de seguros, información continua sobre la evolución del siniestro 
mediante comunicación telefónica y a través de las páginas web de éstas. 
Además dispone de un número de teléfono para atender cualquier queja, 
sugerencia o reclamación, al igual que una dirección de correo electrónico 
disponible en la página web de la empresa. 
 
4.3. DISEÑO Y DESARROLLO. 
La mayoría de los trabajos que Servicios Coordinados Lacarte S.L. realiza son 
de reparación de siniestros, y en este caso no necesitan fase de diseño. 
En los trabajos de reformas o instalaciones que la empresa realiza, el diseño 
viene especificado en el presupuesto (IT-04-01-03- PRESUPUESTO). 
 
4.4. COMPRAS 
Servicios Coordinados Lacarte S.L. controla el proceso de abastecimiento de 
material a través del procedimiento IT-04-01-05- COMPRAS en el que 
establece un sistema eficaz para la realización de las compras. Para los 
proveedores se establece un sistema de evaluación, y queda reflejada en IT-
04-01-05-ANX-02 FICHA DE PROVEEDORES. 
 
4.5. PRESTACIÓN DEL SERVICIO. 
4.5.1. CONTROL DE LA PRESTACIÓN DEL SERVICIO. 
El Director general junto con el encargado de Gestión de la Producción y el 
propio departamento son los encargados de realizar el control y seguimiento de 
la realización del servicio mediante la instrucción IT-04-01-02- SEGUIMIENTO. 
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4.5.2. VALIDACIÓN DE LOS PROCESOS. 
Los encargados de realizar la validación de los procesos y de las inspecciones 
posteriores son el Director general junto con el encargado de la Gestión de la 
Producción, para que posteriormente el departamento de Gestión de la 
Producción pueda asignar los trabajos a realizar (IT-04-01-04- CONTROL DE 
GREMIOS), los gremios realicen su trabajo (IT-04-01-06- REALIZACION DEL 
TRABAJO) y el departamento de Facturación emita la facturas (IT-04-01-07- 
FACTURACIÓN). 
 
4.5.3. IDENTIFICACIÓN Y TRAZABILIDAD. 
Desde que entra un siniestro en la oficina es codificado mediante un número 
correlativo con el orden de entrada. Se abre un expediente en el que se indican 
los datos del siniestro y del cliente y posteriormente se le van adjuntando todos 
los documentos generados como: Presupuesto, órdenes de trabajo, fichas  o 
partes de trabajo, facturas, albaranes. 
 
4.5.4. PROPIEDAD DEL CLIENTE. 
No existe, en los procesos desarrollados por Servicios Lacarte S.L. dentro del 
alcance del SGC, ningún producto o servicio propiedad del cliente bajo nuestro 
control. 
 
4.5.5. PRESERVACIÓN DEL SERVICIO. 
Los servicios prestados por Servicios Lacarte S.L. no requieren, en general, 
ningún tipo de condición de conservación específica. 
 
4.5.6. CONTROL DELOS EQUIPOS DE SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN. 
No aplica. 
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5. 
PR-04-01- PROCEDIMIENTO GENERAL DE PRESTACION DEL SERVICIO. 
DOCUMENTACIÓN. 
IT-04-01-01- REGISTRO. 
IT-04-01-02- SEGUIMIENTO. 
IT-04-01-03- PRESUPUESTO. 
IT-04-01-04- CONTROL DE GREMIOS. 
IT-04-01-05- COMPRAS. 
IT-04-01-06- REALIZACION DEL TRABAJO. 
IT-04-01-07- FACTURACIÓN. 
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1. 
El objeto del presente capítulo del manual es establecer las directrices 
necesarias para demostrar la conformidad del producto mediante actividades 
de seguimiento y medición, para asegurar la conformidad del Sistema de 
Gestión de la Calidad y para mejorar continuamente su eficacia. 
OBJETO. 
 
2. 
Es de aplicación a toda la empresa y sus procesos. 
ALCANCE. 
 
3. 
ISO 9001:2008. 
REFERENCIAS. 
 
4. 
4.1. GENERALIDADES. 
DESARROLLO. 
El Sistema de Gestión de Calidad de Servicios Coordinados Lacarte S.L. 
dispone de procesos de seguimiento, medición, análisis y mejora para: 
- Demostrar la conformidad del servicio. 
- Asegurarse de la conformidad del Sistema de Gestión de la Calidad. 
- Mejorar continuamente la eficacia del Sistema de Gestión de la 
Calidad. 
 
4.2. SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN. 
4.2.1. SATISFACCIÓN DEL CLIENTE. 
La satisfacción de los clientes es una de las premisas del SGC de Servicios 
Coordinados Lacarte S.L. En consecuencia se realiza un seguimiento y 
medición de la satisfacción del cliente mediante la realización de encuestas de 
satisfacción y sus resultados, el estudio de las quejas y reclamaciones, y las 
propias encuestas y tablas que realizan las compañías de seguros. Indicando 
en el procedimiento documentado PR-05-01- MEDICIÓN DE LA 
SATISFACCIÓN DEL CLIENTE las actividades a realizar, su duración y 
responsables. 
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4.2.2. AUDITORÍA INTERNA. 
Servicios Coordinados Lacarte S.L. lleva a cabo a intervalos planificados 
auditorías internas para determinar si el Sistema de Gestión de Calidad: 
- Es conforme con las disposiciones planificadas, con los requisitos de 
la norma ISO 9001:2008 y con los requisitos del Sistema de Gestión de 
Calidad. 
- Se ha implementado y se mantiene de manera eficaz. 
Se cuenta con un procedimiento documentado “PR-05-02- AUDITORÍAS 
INTERNAS” que incluye las responsabilidades y requisitos para planificar y 
ejecutar las auditorías, para establecer registros y generar el informe de la 
auditoría y sus resultados. 
 
4.2.3. SEGUIMIENTO Y MEDICIÓN DE LOS PROCESOS. 
Servicios Coordinados Lacarte S.L. aplica métodos apropiados para el 
seguimiento y la medición, cuando es aplicable, de los procesos del Sistema 
de Gestión de la Calidad. Estos métodos demuestran la capacidad de los 
procesos para alcanzar los resultados planificados. 
Cuando no se alcanzan los resultados planificados, se llevan a cabo 
correcciones y acciones correctivas, según sea conveniente, para asegurarse 
de la conformidad del servicio. 
 
4.2.4. SEGUIMINETO Y MEDICIÓN DEL SERVICIO. 
Servicios Coordinados Lacarte S.L. mide y hace un seguimiento de las 
características del servicio para verificar que se cumplen los requisitos del 
mismo. 
Las actividades de seguimiento se llevan a cabo durante la realización del 
servicio a través de la Instrucción IT-04-01-02- SEGUIMIENTO y mediante la 
supervisión realizada por el Director y el encargado de Gestión de la 
Producción especificada en el procedimiento PR-04-01- PROCEDIMIENTO 
GENERAL DE PRESTACION DEL SERVICIO. 
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Se mantiene evidencia de la conformidad del servicio prestado a través de la 
hoja de conformidad IT-04-01-06-ANX-01 ORDEN DE TRABAJO que firma el 
cliente con los criterios de aceptación. 
 
4.3. CONTROL DEL SERVICIO NO CONFORME. 
Servicios Coordinados Lacarte SL cuenta con un procedimiento para el control 
de no conformidades con los requisitos PR-05-03 CONTROL DE NO 
CONFORMIDADES, ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE 
MEJORA, mediante el que se asegura que éstas se identifican y controlan; y 
en el que se establecen los controles, las responsabilidades y autoridades 
relacionadas. 
Se mantienen registros de las no conformidades detectadas, de las 
actuaciones inmediatas que se emprenden y de las acciones correctivas, o 
preventivas o de mejora que se efectúan. 
 
4.4. ANÁLISIS DE DATOS. 
Servicios Coordinados Lacarte S.L. determina, recopila y analiza los datos 
apropiados para demostrar la idoneidad y eficacia del Sistema de Gestión de 
la Calidad y para evaluar dónde puede realizarse la mejora continua de la 
eficacia del Sistema de Gestión de la Calidad. 
El análisis de datos proporciona información que permite tomar acciones 
sobre: 
- La satisfacción del cliente. 
- La conformidad con los requisitos del servicio. 
- Las características y tendencias de los procesos y del servicio, 
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas. 
- Los proveedores. 
Para ello se compromete a realizar el análisis de datos generados como: 
- Medición de la satisfacción de los clientes. 
- Las quejas y reclamaciones. 
- Incidencias, y no conformidades que se producen durante los procesos 
de prestación del servicio. 
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- El seguimiento de los procesos de prestación del servicio, durante y al 
final de su realización. 
- La evaluación de servicios subcontratados. 
- La evaluación de los proveedores. 
- Las sugerencias y acciones preventivas en todos los ámbitos de la 
organización. 
- Las auditorías internas del Sistema de Gestión de la Calidad. 
 
Para la realización de estos análisis realiza estudios estadísticos en gráficos y 
tablas de: 
- % Volumen facturación Proveedores. 
- % Volumen facturación subcontratados 
- Tipos de siniestros: Por gremios o por de cliente. 
- % Reclamaciones. 
- % Siniestros de cada gremio y de cada operario. 
- Nº siniestros de cada mes. 
- Nº siniestros de cada año. 
- % de No conformidades en los siniestros. 
 
4.5. MEJORA. 
4.5.1. MEJORA CONTINUA. 
Servicios Coordinados Lacarte S.L. panifica y gestiona los procesos 
necesarios para la mejora continua del Sistema de Gestión de la Calidad por 
medio de la utilización de la política de la calidad, objetivos, resultados de las 
auditorías, análisis de datos, acciones correctivas y preventivas y la revisión 
por la dirección. 
 
4.5.2. ACCIÓN CORRECTIVA. 
Servicios Coordinados Lacarte S.L. adopta acciones correctivas para eliminar 
las causas de no conformidades con objeto de prevenir que vuelvan a ocurrir. 
Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no 
conformidades encontradas. 
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Se establece un procedimiento documentado PR05-03 CONTROL DE LAS 
NO CONFORMIDADES, ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS YDE 
MEJORA, que define los requisitos para: 
- Revisar las no conformidades (incluyendo las quejas de los clientes). 
- Determinar las causas de las no conformidades. 
- Evaluar la necesidad de adoptar acciones para asegurarse de que las 
no conformidades no vuelvan a ocurrir. 
- Determinar e implementar las acciones necesarias. 
- Registrar los resultados de las acciones tomadas. 
- Revisar la eficacia de las acciones correctivas tomadas. 
 
4.5.3. ACCIÓN PREVENTIVA. 
Servicios Coordinados Lacarte S.L. determina acciones para eliminar las 
causas de no conformidad potenciales para prevenir su ocurrencia. 
Las acciones preventivas son revisadas para que sean apropiadas a los 
efectos de los problemas potenciales. 
Se establece un procedimiento documentado PR05-03 CONTROL DE LAS 
NO CONFORMIDADES, ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE 
MEJORA, que define los requisitos para: 
- Determinar las no conformidades potenciales y sus causas. 
- Evaluar la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no 
conformidades. 
- Determinar e implementar las acciones necesarias. 
- Registrar los resultados de las acciones tomadas. 
- Revisar las acciones preventivas tomadas. 
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5. 
PR-05-01- PROCEDIMIENTO DE MEDICIÓN DE LA SATISFACCIÓN DEL 
 CLIENTE. 
DOCUMENTACIÓN. 
PR-05-02- PROCEDIMIENTO DE AUDITORÍAS INTERNAS. 
PR-05-03- PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE NO CONFORMIDADES, 
 ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORA. 
PR-04-01- PROCEDIMIENTO GENERAL DE PRESTACION DEL SERVICIO. 
IT-04-01-02- SEGUIMIENTO. 
IT-04-01-06-ANX-01 ORDEN DE TRABAJO. 
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IT-01-01 “Elaboración de Documentos” 
 
1. OBJETO. 
ÍNDICE 
2. ALCANCE. 
3. REFERENCIA. 
4. DESARROLLO. 
 4.1. ELABORACIÓN DE DOCUMENTACIÓN. 
  4.1.1. ESTRUCTURA GENERAL. 
  4.1.2. MANUAL DE CALIDAD. 
  4.1.3. PROCEDIMIENTOS. 
  4.1.4. INSTRUCCIONES TÉCNICAS. 
  4.1.5. FORMATO DE REGISTROS. 
5. DOCUMENTACIÓN. 
 
 
 
 
Realizado por: 
 
D. Diego Alastrué 
 
Fecha: 16/11/2009 
Revisado por: 
 
 
 
Fecha: 
Aprobado por: 
 
 
 
Fecha: 
HISTÓRICO DE MODIFICACIONES 
Nº PAGINA MODIFICACIÓN FECHA/REV APROBADA POR 
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1. 
Establecer una sistemática para la elaboración, revisión, aprobación y 
modificación de la documentación del Sistema de Gestión de la Calidad. 
OBJETO. 
 
2. 
Documentación completa del Sistema de Gestión de la Calidad de SERVICIOS 
COORDINADOS LACARTE S.L. 
ALCANCE. 
 
3. 
No se utilizan. 
REFERENCIAS. 
 
4. 
4.1. ELABORACIÓN DE DOCUMENTACIÓN. 
DESARROLLO. 
4.1.1. ESTRUCTURA GENERAL. 
La estructura general del documento consta de: 
El Manual de Calidad es el documento clave del SGC y describe brevemente 
qué hace la empresa para dar cumplimiento a los requisitos de la norma. 
Manual de Calidad: 
Se establece la política de calidad, el alcance del SGC, la referencia a los 
procedimientos establecidos, y una descripción de la interacción de los 
procesos que componen el mismo sistema. 
Los procedimientos son documentos que describen cómo realiza la empresa 
las actividades (“procesos”) que se han introducido en el Manual de Calidad  
Procedimientos: 
Establecen a nivel más detallado las fases o pautas a seguir para realizar los 
procesos que forman parte del SGC. Describiendo las características o 
requisitos técnicos éstos. 
Instrucciones Técnicas: 
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Documentos en los que se recogen las actividades realizadas en la aplicación 
de los procedimientos del Sistema de Gestión de la Calidad. Son los que 
proporcionan la evidencia de la conformidad con los requisitos así como de la 
operación eficaz. 
Registros: 
 
4.1.2. MANUAL DE CALIDAD. 
Los capítulos del Manual de Calidad se codifican MC-X, siendo X un nº 
correlativo. Cada capítulo del Manual de Calidad consta de portada y 
contenidos.  
En la portada de cada capítulo del Manual de Gestión de Calidad aparece:  
 - Título. 
 - Índice. 
 - Histórico de modificaciones, que recoge la fecha, las modificaciones 
introducidas, su número de página y quién ha aprobado dichas modificaciones.
 - Responsables y fechas de la elaboración, revisión y aprobación. 
Quedando estipulado su formato en el anexo IT‐01‐01‐ANX‐1 “Portada de 
capítulo del Manual de Calidad”. 
El formato de una hoja de un capítulo del Manual de calidad se muestra en 
IT‐01‐01‐ANX‐2 “Página de un capítulo del Manual de Calidad”. 
 
Responde a la siguiente estructura: 
1. Objeto: Finalidad del capítulo del Manual. 
2. Alcance: Campo de aplicación del capítulo del Manual. 
3. Referencias: Fuentes utilizadas para la elaboración del capítulo del 
Manual. 
4. Desarrollo: Relata las actividades que la empresa SERVICIOS 
COORDINADOS LACARTE S.L. desarrolla en función del capítulo del 
Manual de Calidad correspondiente. 
5. Documentación generada. 
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4.1.3. PROCEDIMIENTOS. 
Los procedimientos del Sistema de Gestión de Calidad están codificados 
mediante el código PR‐X‐Y; donde:  
 X: Capítulo del Manual de Calidad en el que se genera. 
 Y: Nº correlativo de procedimiento derivado del capítulo X del Manual de 
 Calidad.  
Los anexos a un procedimiento se codifican en la forma:  PR‐X‐Y‐ANX‐Z, 
donde:  
 ANX indica que se trata de un anexo. 
 PR‐X‐Y es la codificación del procedimiento. 
 Z es un índice correlativo que indica el orden del anexo dentro de un 
 mismo procedimiento. 
Todos los procedimientos del Sistema de Gestión de Calidad constan de 
portada y contenidos. 
En la portada del procedimiento según IT‐01‐01‐ANX‐3 “Portada de 
procedimiento”, aparece: 
 - Título. 
 - Índice. 
 - Histórico de modificaciones. 
 - Responsables y fechas de la elaboración, revisión y aprobación. 
El formato de una hoja de contenidos del Manual de procedimientos se 
muestra en IT‐01‐01‐ANX‐4 “Formato de procedimiento”. 
Y responde a la siguiente estructura:  
1. Objeto. 
2. Alcance. 
3. Referencias. 
4. Diagrama de flujo o Flujograma: Incluye la representación gráfica de 
la secuencia de tareas que se realizan en un determinado proceso. 
El diagrama de flujo: 
- Facilita la comprensión del proceso y su visión general. 
- Facilita la determinación clara de la interacción y 
secuenciación de procesos y actividades. 
  
 
INSTRUCCIÓN TÉCNICA 
 
ELABORACIÓN DE DOCUMENTOS 
Página 5 de 7 
Fecha: 16/11/2009 
Revisión: 00 
Código:  
IT-01-01 
 
 
SERVICIOS COORDINADOS LACARTE S.L. 
 
- Facilita la comunicación entre los afectados. 
Se desarrolla según los siguientes apartados: 
- Entradas. Situaciones o necesidades que desencadenan 
la ejecución del procedimiento.  
- Desarrollo. Descripción de las actividades ejecutadas, 
debidamente secuenciadas y expresadas en forma de 
flujograma. Agrupa las actividades de modo que queden 
alineadas en columnas aquellas cuya responsabilidad 
recae en el mismo órgano. 
- Salidas. Resultado de la ejecución del procedimiento. 
- Observaciones. Información complementaria que ayuda a 
la comprensión de alguna etapa.  
- Los Anexos van incluidos en el apartado de 
observaciones.. 
Los símbolos utilizados en el flujograma son:  
 
  Indica entradas y salidas de las actividades. 
 
  Describe la actividad, operación o acción de los procedimientos. 
 
Expone la decisión de una actividad del procedimiento, cuya 
respuesta posible es “Sí” o “No”.  
 
Flecha de conexión entre los elementos descritos. 
 
Documento.  
 
Conectores situados entre páginas diferentes del procedimiento. 
Unen un punto determinado con su continuación en otra página 
u otro extremo de la misma página. 
 
Nº 
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4.1.4. INSTRUCCIONES TÉCNICAS. 
Las instrucciones técnicas o instrucciones de trabajo vienen identificadas con el 
código de forma: IT‐X‐Y.Z donde: 
IT indica que es una instrucción de trabajo.  
X es el capítulo del Manual de Calidad al que se refiere, numerado del 
mismo modo que los Procedimientos.  
Y es un número correlativo que la identifica. 
Z es un número correlativo que identifica una instrucción derivada de 
otra instrucción.  
Las instrucciones técnicas también pueden tener anexos ligados a ellas. La 
codificación que siguen estos documentos es IT‐X‐Y‐ANX‐Z, donde:  
ANX indica “Anexo”. 
IT‐X‐Y es la codificación de la instrucción técnica a que pertenece el 
anexo. 
Z es un número correlativo de anexo dentro de esa misma instrucción 
técnica.  
En la portada de cada instrucción técnica según IT‐01‐01‐ANX‐5 “Portada de 
una Instrucción Técnica”, aparece:  
- Título  
- Índice. 
- Histórico de modificaciones. 
- Responsables y fechas de la elaboración, revisión y aprobación  
El formato de una hoja de contenido de una Instrucción Técnica se muestra en 
IT‐01‐01‐ANX‐6 ”Página de Instrucción Técnica” y responde a la estructura:  
1. Objeto. 
2. Alcance. 
3. Referencias. 
4. Desarrollo. 
5. Documentación. 
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4.1.5. FORMARO DE REGISTROS. 
Registro: RG. (Código fuente).ZZ 
Donde: 
- RG: Registro 
- Código fuente: codificación numérica del documento del que deriva. 
- ZZ: Código correlativo partiendo de 01, que distingue entre aquellos 
 que tienen similares las siglas anteriores. (Ejemplos: el primer formato 
 generado a partir del PR-01.02 será: RG-01.02.01. el segundo formato 
 generado del PR-02.01 será: RG.02.01.02). 
 
5. 
IT‐01‐01‐ANX‐1 “Portada de capítulo del Manual de Calidad”. 
DOCUMENTACIÓN. 
IT‐01‐01‐ANX‐2 “Página de un capítulo del Manual de Calidad”. 
IT‐01‐01‐ANX‐3 “Portada de procedimiento”. 
IT‐01‐01‐ANX‐4 “Formato de procedimiento”. 
IT‐01‐01‐ANX‐5 “Portada de una Instrucción Técnica”. 
IT‐01‐01‐ANX‐6 “Página de Instrucción Técnica”. 
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CAPÍTULO X 
“NOMBRE DEL CAPÍTULO” 
 
 COPIA CONTROLADA Nº              DE                  COPIA NO CONTROLADA 
 
 
ÍNDICE 
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Fecha: 
  
REGISTRO DE MODIFICACIONES 
Nº PAGINA MODIFICACIÓN FECHA/REV APROBADA POR 
    
    
    
    
  
PÁGINA DE UN CAPÍTULO DEL 
MANUAL DE CALIDAD 
Página 1 de 2 
Fecha: 16/11/2009 
Revisión: 00 
Código: 
IT‐01‐01‐ANX‐2 
 
 
SERVICIOS COORDINADOS LACARTE S.L. 
 
 
 
IT-01-01-ANX-2 
 
“PÁGINA DE UN CAPÍTULO DEL MANUAL DE CALIDAD” 
 MANUAL DE CALIDAD 
 
CAPÍTULO X.-“NOMBRE DEL 
CAPÍTULO” 
Página 2 de 2 
Fecha:  
Revisión: 00 
Código: MCX 
 
SERVICIOS COORDINADOS LACARTE S.L. 
 
 
1. 
 
OBJETO. 
 
 
2. 
 
ALCANCE. 
 
 
3. 
. 
REFERENCIAS. 
 
 
4. 
4.1.  
DESARROLLO. 
4.1.1.  
 
 
4.1.2.  
 
(…) 
 
5. 
 
DOCUMENTACIÓN. 
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IT-01-01-ANX-3 
 
“PORTADA DE PROCEDIMIENTO” 
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PR-X-Y “           ” 
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1. 
   
OBJETO. 
 
 
 
2. 
 
ALCANCE. 
 
 
 
3. 
 
REFERENCIAS. 
 
 
 
 
 
NOMBRE  DEL PROCEDIMIENTO 
1. OBJETO.  
2. ALCANCE.  
Página 3 de 3 
Fecha:  
Revisión: 00 
Código: 
IT‐02‐01‐ANX‐4 
 
SERVICIOS COORDINADOS LACARTE S.L. 
 
 
        4. FLUJOGRAMA
RESPONSABLES RESPONSABLES RESPONSABLES SALIDAS DOC/NOTASENTRADAS
3. REFERENCIAS ANEXOS:
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IT-01-01-ANX-6 
 
“PÁGINA DE UNA INSTRUCCIÓN TÉCNICA” 
 INSTRUCCIÓN TÉCNICA 
 
NOMBRE DE LA INSTRUCCIÓN 
Página 2 de 2 
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Revisión: 00 
Código: IT-X-Y 
 
 
1. 
 
OBJETO. 
2. 
 
ALCANCE. 
3. 
. 
REFERENCIAS. 
 
4. 
4.1.  
DESARROLLO. 
4.1.1.  
 
 
4.1.2.  
 
(…) 
 
5. 
 
DOCUMENTACIÓN. 
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CODIGO  TÍTULO DOCUMENTO REV. FECHA 
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CODIGO  TÍTULO DOCUMENTO REV. FECHA 
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COD. NOMBRE DEL DOCUMENTO COPIA Nº AREA RESPONSABLE DE RESGUARDO 
FECHA DE 
ENTREGA FIRMA DE RECIBIDO 
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PR-01-01 “PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE DOCUMENTOS” 
 
 
 COPIA CONTROLADA Nº              DE                  COPIA NO CONTROLADA 
 
1. OBJETO. 
ÍNDICE 
2. ALCANCE. 
3. REFERENCIA. 
4. DIAGRAMA DE FLUJO. 
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        4. FLUJOGRAMA
RESP. PROCESO RESP. CALIDAD DIRECCIÓN SALIDAS DOC/NOTASENTRADAS
DOCUMENTOS 
EXTERNOS
NECESIDAD DE 
GENERAR UN 
DOCUMENTO
ELABORAR 
DOCUMENTO REVISAR ¿ES ADECUADO?
APROBAR
DOCUMENTO 
NO VÁLIDO 
PARA SGC
IT-01-01 
ELABORACIÓN 
DE 
DOCUMENTOS
INCLUIR EN 
LISTA DE 
DOCUMENTOS 
EXTERNOS
INCLUIR EN 
LISTA DE 
DOCUMENTOS 
INTERNOS
INDICAR “COPIA 
CONTROLADA” 
EN EL 
DOCUMENTO
¿COPIA 
CONTROLADA?
DISTRIBUIR COPIAS 
SEGÚN LISTA DE 
DISTRIBUCIÓN DEL 
DOCUMENTO
DISTRIBUIR LA 
COPIA INDICANDO 
EN TODAS SUS 
PÁGINAS “COPIA 
NO CONTROLADA”
USAR DOCUMENTO VIGENTE
LISTA DE 
DOCUMENTOS 
INTERNOS/
EXTERNOS 
ACTUALIZADA
LISTA DE 
DISTRIBUCIÓN 
DE 
DOCUMENTOS
COPIA NO 
CONTROLADA 
DISTRIBUIDA
COPIA 
CONTROLADA 
DISTRIBUIDA
SI
NO
ANEXOS:
PR-01.01-ANX-01      
LISTA DE 
DOCUMENTOS 
INTERNOS
PR-01.01-ANX-02 
LISTA DE 
DOCUMENTOS 
EXTERNOS
PR-01.01-ANX-03      
LISTA DE 
DISTRIBUCIÓN 
NO
SI
3. REFERENCIAS
- ISO 9001:2008.
- MANUAL DE 
CALIDAD. SGC. 
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        4. FLUJOGRAMA
RESP. PROCESO RESP. CALIDAD DIRECCIÓN SALIDAS DOC/NOTASENTRADAS
NECESIDAD DE 
REVISAR UN 
DOCUMENTO
ELABORAR 
BORRADOR 
DEL 
DOCUMENTO 
CON LA 
MODIFICACIÓN
REVISAR LA ADECUACIÓN 
DE LOS DOCUMENTOS 
VIGENTES DEL SGC
¿MODIFICAR 
DOCUMENTOS?
APROBAR 
DOCUMENTOS 
REVISADOS
REVISAR EL BORRADOR
INDICAR FECHA Y 
NÚMERO DE 
REVISIÓN EN 
DOCUMENTOS
ACTUALIZAR 
LOS 
DOCUMENTOS
ELIMINAR 
DOCUMENTOS 
OBSOLETOS
DAR DE ALTA EL 
DOCUMENTO EN LA 
LISTA MAESTRA DE 
DOCUMENTOS Y EN 
LISTA DE 
DISTRIBUCIÓN
DISTRIBIR COPIA 
ACTUALIZADA 
SEGÚN LISTA DE 
DISTRIBUCIÓN
LISTA DE 
DOCUMENTOS 
INTERNOS 
ACTUALIZADA
LISTA DE 
DISTRIBUCIÓN 
DE 
DOCUMENTOS
DOCUMENTOS 
REVISADOS Y 
MODIFICADOS
ANEXOS:
PR-01.01-ANX-01      
LISTA DE 
DOCUMENTOS 
INTERNOS
PR-01.01-ANX-02 
LISTA DE 
DOCUMENTOS 
EXTERNOS
PR-01.01-ANX-03      
LISTA DE 
DISTRIBUCIÓN 
NOSI
NECESIDAD DE 
MODIFICAR UN 
DOCUMENTO
ARCHIVAR 
COPIA EN LUGAR 
SEGURO Y 
ACCESIBLE
 
 
 
 
 
 
LISTA DE REGISTROS 
 
Página 1 de 1 
Fecha: 02/11/2009 
Revisión: 00 
Código:  
PR-01-02-ANX-01 
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COD. NOMBRE Nº REVISIÓN FECHA 
RESP. 
CONSERVACIÓN 
TIEMPO 
ARCHIVO OBSERVACIONES 
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
 
  
 
PROCEDIMIENTO DE CONTROL 
DE REGISTROS 
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PR-01-02 “PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS” 
 
 
 COPIA CONTROLADA Nº              DE                  COPIA NO CONTROLADA 
 
1. OBJETO. 
ÍNDICE 
2. ALCANCE. 
3. REFERENCIA. 
4. DIAGRAMA DE FLUJO. 
 
 
 
 
Realizado por: 
 
D. Diego Alastrué 
 
Fecha: 09/11/2009 
Revisado por: 
 
 
 
Fecha: 
Aprobado por: 
 
 
 
Fecha: 
 
HISTÓRICO DE MODIFICACIONES 
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PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE REGISTROS 
1. OBJETO. Establecer la forma en que se realiza el control de los registros del SGC.  
2. ALCANCE. Aplicable a todos los registros del Sistema de Gestión de la Calidad. 
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        4. FLUJOGRAMA
RESP. ARCHIVO RESP. PROCESO RESP. CALIDAD SALIDAS DOC/NOTASENTRADAS
NECESIDAD DE 
REGISTRAR 
NUEVOS DATOS
IDENTIFICAR NECESIDAD 
DENUEVOS FORMATOS 
PARA REGISTRO
ELABORAR FORMATO DE REGISTRO APLICANDO  
INSTRUCCIÓN TÉCNICA DE ELABORACIÓN DE 
DOCUMENTOS IT-01-01
LISTA DE 
REGISTOS 
ACTUALIZADA
ANEXOS:
PR-01-02-ANX-01 
LISTA DE 
REGISTROS 
NO
SI
REGISTROS 
CONTROLADOS
DOCUMENTO 
ELABORADO, 
REVISADO Y 
APROBADO
EL SGC NO 
NECESITA 
NUEVOS DATOS
ACTUALIZAR LA LISTA DE 
REGISTROS DEL SGC Y 
DETERMINAR  TIEMPO DE 
RETENCIÓN
CUMPLIMENTAR LOS 
REGISTROS DE FORMA 
CLARA Y LEGIBLE
ARCHIVAR LOS 
REGISTROS Y 
RETENER EL 
TIEMPO 
ESTABLECIDO. 
(MÍNIMO 3 AÑOS 
SALVO 
REQUISITO 
LEGAL QUE 
REQUIERA UN 
MAYOR PLAZO)
DISTRIBUIR COPIAS DEL 
DOCUMENTO SEGÚN EL 
PROCEDIMIENTO DE 
CONTROL DE 
DOCUMENTACIÓN  PR- 01.01
¿ES PERTINENTE?
3. REFERENCIAS
- ISO 9001:2008.
- MANUAL DE 
CALIDAD. SGC. 
- PR-02-01 
CONTROL DE 
DOCUMENTOS.
 
  
 
CONVOCATORIA REUNIÓN 
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FECHA: HORA: 
LUGAR: 
PARTICIPANTES: 
ASUNTOS A TRATAR: 
OBSERVACIONES: 
FECHA : 
FIRMA: 
 
  
 
OBJETIVOS DE CALIDAD 
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OBJETIVO: 
 
 
ACTIVIDADES PLAZO RESP INDICADORES 
 
 
   
  
 
   
 
 
   
OBJETIVO: 
 
 
ACTIVIDADES PLAZO RESP INDICADORES 
 
 
   
  
 
   
 
 
   
 
  
  
INFORME DE LA REVISIÓN 
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FECHA: Nº DE REGISTRO: 
 
ASISTENTES: 
- Resultados de auditorías: 
PUNTOS TRATADOS: 
 
 
 
- Retroalimentación del cliente: 
 
 
 
- Desempeño de los procesos y la conformidad del producto: 
 
 
 
- Estado de las acciones correctivas y preventivas: 
 
 
 
 
  
  
INFORME DE LA REVISIÓN 
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- Acciones de seguimiento de revisiones por la dirección previas: 
 
 
 
- Cambios que podrían afectar al sistema de gestión de calidad: 
 
 
 
- Recomendaciones para la mejora: 
 
 
 
 
CONCLUSIONES: 
PROPUESTAS DE MEJORA: 
APROBADO POR: 
FECHA: FIRMA: 
 
  
PROCEDIMIENTO DE REVISIÓN Y 
PLANIFICACIÓNDEL SGC 
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PR-02-01 “PROCEDIMIENTO DE REVISIÓN Y PLANIFICACIÓN 
DEL SGC” 
 
 COPIA CONTROLADA Nº              DE                  COPIA NO CONTROLADA 
 
1. OBJETO. 
ÍNDICE 
2. ALCANCE. 
3. REFERENCIA. 
4. DIAGRAMA DE FLUJO. 
 
 
 
 
Realizado por: 
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Revisado por: 
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PROCEDIMIENTO DE REVISIÓN Y PLANIFICACIÓN DEL SGC 
1. OBJETO. Establecer la metodología a seguir para realizar la revisión y la planificación 
por la dirección de un Sistema de Gestión de la Calidad. 
2. ALCANCE. Es aplicable al sistema de Gestión de Calidad. 
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SERVICIOS COORDINADOS LACARTE S.L. 
 
        4. FLUJOGRAMA
RESPS. 
DEPARTAMENTORESP. CALIDAD DIRECCIÓN SALIDAS DOC/NOTASENTRADAS
ELABORAR O MODIFICAR DE LA 
PLANIFICACIÓN DE REVISIONES
 ¿SE APRUEBA       
EL PLAN?
RECOPILAR Y ELABORAR 
INFORMACIÓN PARA REVISIÓN
FACILITAR INFORMACIÓN 
PREVIA A LA DIRECCIÓN
CONVOCAR REUNIÓN 
PARA REVISIÓN EN LA REUNIÓN, ANALIZAR LA INFORMACIÓN 
SUMINISTRADA Y ADOPTAR DECISIONES
CUMPLIMENTAR INFORME, 
FIRMARLO Y DISTRIBUIRLO
HACER SEGUIMIENTO 
DE ACCIONES 
TOMADAS
INFORME DE 
REVISIÓN
REVISION DEL 
SISTEMA 
EFECTUADA
- RESULTADO DE AUDITORÍAS.
- RETROALIMENTACIÓN DEL 
CLIENTE (RECLAMACIONES, 
ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN).
- DESEMPEÑO DE LOS 
PROCESOS Y CONFORMIDAD 
DE LOS PRODUCTOS.
- ESTADO DE LAS ACCIONES 
CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS.
- ACCIONES DE SEGUIMIENTO 
DE REVISIONES POR LA 
DIRECCIÓN PREVIAS.
- RECOMENDACIONES PARA LA 
MEJORA.
- CAMBIOS QUE PODRÍAN 
AFECTAR AL SGC.
- RESULTADO DE INDICADORES.
NECESIDAD DE 
REVISAR EL SGC
CONVOCATORIA 
DE REUNIÓN
ANEXOS:
PR-02-01-ANX-01 
CONVOCATORIA 
REUNION.
PR-02-01-ANX-02 
INFORME DE LA 
REVISION.
PR-02-01-ANX-03 
OBJETIVOS DE 
CALIDAD.
NO
SI
IMPLANTAR 
MEDIDAS 
TOMADAS
NECESIDAD ELABORAR 
UN PLAN DE GESTIÓN
ELABORAR UN PLAN DE GESTIÓN
PLANIFICACIÓN  
EFECTUADA
DIFUNDIR EL PLAN 
DE GESTIÓN
OBJETIVOS DE 
LA CALIDAD
3. REFERENCIAS
- ISO 9001:2008.
- MANUAL DE CALIDAD -  
RESPONSABILIDAD DE LA  
DIRECCIÓN.
 
 
 
 
 
 
CONTROL EQUIPO DEL LOCAL 
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COD. 
SINIESTRO EQUIPO RESPONSABLE 
FECHA 
RETIRADA ESTIMACIÓN 
FECHA 
DEPOSITO 
 
 
     
 
 
     
 
 
     
 
 
     
 
 
     
 
 
     
      
      
 
 
     
      
      
 
  
 
INSTRUCCIÓN TÉCNICA 
 
CONTROL  EQUIPO DEL LOCAL 
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IT-03-02-01 “Control equipo del local” 
 
1. OBJETO. 
ÍNDICE 
2. ALCANCE. 
3. REFERENCIA. 
4. DESARROLLO. 
 4.1. IDENTIFICACIÓN. 
 4.2. CONTROL. 
5. DOCUMENTACIÓN. 
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CONTROL  EQUIPO DEL LOCAL 
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1. 
Establecer unas pautas a realizar para el control del equipo disponible en local, 
con el fin de garantizar el buen estado de conservación y utilización de este. 
OBJETO. 
 
2. 
Equipos en el local. 
ALCANCE. 
 
3. 
No se utilizan. 
REFERENCIAS. 
 
4. 
4.1. IDENTIFICACIÓN. 
DESARROLLO. 
Por medio de un inventario queda constancia en los listados de equipo, de los 
recursos existentes en local. (PR-03.02-ANX-02 LISTADO DE EQUIPOS). 
Que estará disponible tanto en las oficinas como en el local. 
 
4.2. CONTROL. 
Los recursos existentes en local están a disposición de todos los trabajadores 
pertenecientes a la empresa. 
Para mantener control y constancia del uso de estos recursos, se va a realizar 
a través del anexo IT-03-02-01- ANX-01- CONTROL EQUIPO LOCAL. 
También presente en el local y oficinas. 
Cada vez que un operario tenga que utilizar los recursos del local, llamará a la 
oficina para confirmar la retirada de estos, dejando constancia en los anexos 
ubicados en los dos sitios el código del siniestro en el que se va a emplear, 
equipo que emplea, responsable de su utilización, fecha de retirada y 
estimación del tiempo que lo va a emplear. Al depositarlo de nuevo en el local 
apuntará la fecha de depósito. 
 
5. 
PR-03.02-ANX-02 LISTADO DE EQUIPOS. 
DOCUMENTACIÓN. 
IT-03-02-01-ANX-01- CONTROL EQUIPO LOCAL. 
  
FICHA DE PERFIL DE PUESTO 
DE TRABAJO 
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DEPARTAMENTO: 
NOMBRE DEL PUESTO: 
TAREAS Y FUNCIONES: 
FORMACIÓN NECESARIA: 
EXPERIENCIA NECESARIA: 
MANDO DIRECTO PERSONAL A SU CARGO 
 
RESPONSABLE DEPARTAMENTO 
 
Fecha y firma: 
 
RESPONSABLE DE RR.HH.: 
 
Fecha y firma: 
 
  
PLAN DE FORMACIÓN 
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DEPARTEMENTO 
- NECESIDADES DE FORMACIÓN INTERNA: 
PERSONAL CURSO REALIZACIÓN 
    
    
    
    
    
    
    
 
DEPARTEMENTO 
- NECESIDADES DE FORMACIÓN EXTERNA: 
PERSONAL CURSO REALIZACIÓN 
    
    
    
    
    
    
    
 
Resp. RR.HH: 
Fecha y firma: 
 
  
FICHA DE PERSONAL 
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DATOS PERSONALES 
NOMBRE Y APELLIDOS: 
PUESTO DE TRABAJO: 
FECHA DE INCORPORACIÓN: 
DIRECCIÓN: 
TELEFONO: FAX: EMAIL: 
DATOS ACADÉMICOS 
ESTUDIOS CURSADOS: 
CURSOS: 
EXPERRIENCIA LABORAL 
 
FORMACIÓN RECIBIDA EN LA EMPRESA  
FECHA/S CURSO VºBº Jefe RR.HH. 
   
   
   
   
   
 
  
FICHA DEL CURSO 
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CURSO 
 
OBJETIVOS: 
 
 
 
PARTICIPANTES: 
 
 
 
EVALUACIÓN: 
 
 
 
 
 
 
OBSERVACIONES: 
 
 
 
 
Fecha y firma: 
 
 
 
  
PROCEDIMIENTO DE 
FORMACIÓN 
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PR-03-01 “PROCEDIMIENTO DE FORMACIÓN” 
 
 
 COPIA CONTROLADA Nº              DE                  COPIA NO CONTROLADA 
 
1. OBJETO. 
ÍNDICE 
2. ALCANCE. 
3. REFERENCIA. 
4. DIAGRAMA DE FLUJO. 
 
 
 
 
Realizado por: 
 
D. Diego Alastrué 
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Revisado por: 
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PROCEDIMIENTO DE FORMACIÓN 
1. OBJETO. Garantizar que el personal posee la capacidad para que el SGC sea eficaz. 
2. ALCANCE. Totalidad de la plantilla de Servicios Coordinados Lacarte S.L.. 
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SERVICIOS COORDINADOS LACARTE S.L. 
 
        4. FLUJOGRAMA
DIRECCIÓN RESP. RR.HH. PERSONAL SALIDAS DOC/NOTASENTRADAS
NECESIDAD DE 
FORMAR AL 
PERSONAL
IDENTIFICAR NECESIDADES ESPECÍFICAS 
DE FORMACIÓN PARA LAS PERSONAS 
QUE DESEMPEÑAN CADA PUESTO
¿SE APRUEBA?
ELABORACIÓN Y ACTUALIZACIÓN 
DE LA FICHAS DE PERFIL DEL 
PUESTO DE TRABAJO
IDENTIFICAR CARACTERÍSTICAS 
PERSONALES Y PROFESIONALES 
RECOGIDAS EN LAS FICHAS DE PERFIL
ELABORAR O MODIFICAR  PLAN DE 
FORMACIÓNOBJETIVOS 
CALIDAD
INFORME DE LA 
REVISIÓN
FICHA DE 
PERFIL
CAPACITACIÓN 
HECHA Y 
EVALUADA
SI
NO
ANEXOS:
PR-03.01-ANX-01      
FICHA DE PERFIL 
DE PUESTO DE 
TRABAJO
PR-03.01-ANX-02 
PLAN DE 
FORMACIÓN
PR-03.01-ANX-03      
FICHA DE 
PERSONAL
PR-03.01-ANX-04 
FICHA DEL 
CURSO NO
SI
IDENTIFICACIÓN 
DE NUEVAS 
NECESIDADES
NECESIDAD DE 
EVALUAR 
EFICACIA DE LA 
FORMACIÓN
PARTICIPA EN 
ACCIONES 
FORMATIVAS
REGISTRAR ACCIONES EN LAS 
FICHAS DE PERSONAL
EVALUACIÓN DE LA EFICACIA DE  
LAS ACCIONES FORMATIVAS
PLAN DE 
FORMACION
¿SE APRUEBA? FICHA DE PERSONAL
FICHA DEL 
CURSO
PROGRAMAR LA FORMACIÓN 
INTERNA / EXTERNA
¿SE APRUEBA?
NO
SI
3. REFERENCIAS
- ISO 9001:2008.
- MANUAL DE 
CALIDAD.- GESTIÓN 
DE RECURSOS
 
 
 
 
 
 
PLANIFICACIÓN MANTENIMIENTO 
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PLAN DE MANTENIMIENTO AÑO: ___________ 
 
CODIGO EQUIPO TAREA PERIODO 
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
 
OBSERVACIONES VºBº Dirección. 
Firma: 
 
 
Fecha: 
  
LISTADO DE EQUIPOS 
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CODIGO EQUIPO DEPART / GREMIO RESPONSABLE 
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
 
  
FICHA DE EQUIPOS 
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EQUIPO: CÓDIGO: 
FABRICANTE: FECHA DE COMPRA: 
UBICACIÓN: 
OPERACIONES DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y FRECUENCIA: 
 
FECHA ACCIÓN OBSERVACIONES FIRMA 
    
    
    
    
    
    
    
    
  
FICHA DE EQUIPOS 
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OPERACIONES DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO: 
 
FECHA ACCIÓN OBSERVACIONES FIRMA 
    
    
    
    
    
    
    
    
    
    
 
  
PARTE DE INCIDENCIAS 
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EMITENTE: FECHA: 
EQUIPO: CÓDIGO: 
UBICACIÓN: 
RESPONSABLE: 
DIRIGIDO A: 
DESCRIPCIÓN DE LA INCIDENCIA: 
FIRMA: 
 
  
PROCEDIMIENTO DE GESTIÓN 
DE EQUIPOS 
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PR-03-02 “PROCEDIMIENTO DE GESTIÓN DE EQUIPOS” 
 
 
 COPIA CONTROLADA Nº              DE                  COPIA NO CONTROLADA 
 
1. OBJETO. 
ÍNDICE 
2. ALCANCE. 
3. REFERENCIA. 
4. DIAGRAMA DE FLUJO. 
 
 
 
 
Realizado por: 
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Revisado por: 
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PROCEDIMIENTO DE GESTIÓN DE EQUIPOS 
1. OBJETO. Determinar un plan gestión y de mantenimiento de los equipos. 
2. ALCANCE. Equipos utilizados en la empresa. 
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        4. FLUJOGRAMA
CALIDADDIRECCIÓN GESTIÓN DE PRODUCCIÓN PERSONAL SALIDAS DOC/NOTASENTRADAS
ANEXOS:
PR-03-02-ANX-01 
PLANIFICACIÓN 
MANTENIMIENTO
PR-03-02-ANX-02 
LISTADO DE 
EQUIPOS
PR-03-02-ANX-03 
FICHA EQUIPOS
PR-03-02- ANX-04 
PARTE DE 
INCIDENCIAS
IT-03-02-01- 
CONTROL EQUIPO 
DEL LOCAL
NECESIDAD DE 
GESTIONAR Y 
MANTENER LOS 
EQUIPOS
APLICAR PLAN DE 
MANTENIMIENTO (CON AYUDA 
DEL INFORMÁTICO):
GRABACIÓN DE  COPIAS DE 
SEGURIDAD 2 VECES AL DÍA, 
ACTUALIZACIÓN PROGRAMAS 
ANTIVIRUS, ASISTENCIA 
REMOTA DEL  INFORMÁTICO.
EQUIPO DEL LOCAL
IT CONTROL 
EQUIPO LOCAL
¿TIPO DE EQUIPO?
EQUIPOS 
INFORMÁTICOS
3. REFERENCIAS
- ISO 9001:2008.
- MANUAL DE CALIDAD   
- GESTIÓN DE 
RECURSOS.
APLICAR  CONTROL DE 
EQUIPOS
LISTAR Y CLASIFICAR EQUIPOS
LISTADO Y FICHA 
DE EQUIPOS 
ACTUALIZADO
NECESIDAD DE 
ATENDER EQUIPOS  
MANTENIMIENTO 
CORRECTIVO
RELLENAR PARTE DE INCIDENCIA
CONTACTAR CON EMPRESA DE SERVICIOS 
MANTENIMIENTO Y REPARACIÓN
PARTE DE 
INCIDENCIA
MANTENIMIENTO 
CORRECTIVO 
REALIZADO
ELABORAR O MODIFICAR PLAN DE MANTENIMIENTO PLAN DE 
MANTENIMIENTO
GESTIÓN Y 
MANTENIMIENTO 
DE EQUIPOS 
REALIZADOS
EMPRESA PERTINENTE REALIZA LA REPARACIÓN
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REGISTRO 
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IT-04-01-01 “Registro” 
 
1. OBJETO. 
ÍNDICE 
2. ALCANCE. 
3. REFERENCIA. 
4. DESARROLLO. 
 4.1. ENTRADA DEL SINIESTRO. 
 4.2. REGISTRO. 
5. DOCUMENTACIÓN. 
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1. 
Establecer el método por el cual los datos del cliente y del siniestro quedan 
registrados. 
OBJETO. 
 
2. 
Todos los siniestros entrantes. 
ALCANCE. 
 
3. 
ISO 9001:2008. Manual de calidad, Capitulo 4 Realización del servicio. 
REFERENCIAS. 
PR-04-01- Procedimiento general de prestación del servicio. 
 
4. 
4.1. ENTRADA DEL SINIESTRO. 
DESARROLLO. 
El siniestro entra en la oficina vía email, fax o telefónica. 
En él se especifica los datos del cliente y los requisitos del siniestro. 
 
4.2. REGISTRO. 
Por medio del programa informático “GREMIOS” creado para la gestión de la 
empresa, el departamento de Gestión de la Producción hace un registro de 
todos los siniestros que entran en la empresa, ordenándolos numéricamente 
(número de expediente) por orden de entrada e indicando con los dos 
primeros números el año que es. (Por ejemplo, el primer siniestro del año 
2010 es el 100001). 
En las siguientes imágenes se muestra el menú del programa y cómo se 
efectúa el registro. 
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De la pestaña “Mantenimientos” se despliega el menú principal desde el que 
se accede a todas las aplicaciones del programa. 
Desde la aplicación “Contactos” se procede a hacer el registro de los 
contactos de la empresa y todos sus datos. 
Antes de hacer el registro en la “ficha”, se hace el registro de todos los 
posibles contactos que tenga el siniestro. 
 
 
 
Seguidamente desde la aplicación “Fichas” se procede a rellenar los datos del 
siniestro. En el botón de “Ficha nueva” aparece una nueva ventana en la que 
se registra el número de expediente del siniestro y implicados en el siniestro, 
registrados previamente en contactos. En la pestaña de “Datos generales” 
aparece una descripción de lo rellenado. 
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En la pestaña de “DESCRIPCIÓN” como su nombre indica se hace una 
descripción del siniestro con los requisitos que demanda el cliente. 
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En la pestaña “AFECTADOS” se indican los datos de las personas afectadas 
del siniestro. 
Que no siempre coinciden con los datos del cliente. 
 
Al finalizar el registro con el programa informático, se imprime una ficha en 
papel IT-04-01-01-ANX-01 FICHA TRABAJO con los datos iniciales del 
siniestro y del cliente. Que sirve para llevar control en oficina del siniestro y de 
los operarios que están en cada siniestro. 
 
5. 
IT-04-01-01-ANX-01 FICHA TRABAJO. 
DOCUMENTACIÓN. 
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 Breve descripción del trabajo realizado Operarios o encargado 
que van pasando por 
el siniestro 
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IT-04-01-02 “Seguimiento” 
 
1. OBJETO. 
ÍNDICE 
2. ALCANCE. 
3. REFERENCIA. 
4. DESARROLLO. 
4.1. INFORMACIÓN INICIAL. 
4.2. CONTROL DEL TRABAJO. 
4.3. GESTIÓN DE QUEJAS Y RECLAMACIONES. 
5. DOCUMENTACIÓN. 
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1. 
Establecer unas pautas para el seguimiento del siniestro en oficina desde el 
registro hasta la finalización.  
OBJETO. 
Establecer un control sobre el trabajo realizado por cada operario. 
Establecer unas pautas para la identificación y tratamiento de las 
reclamaciones de los clientes. 
 
2. 
Siniestros entrantes y gremios de la empresa. 
ALCANCE. 
 
3. 
ISO 9001:2008. Manual de calidad, Capitulo 4 Realización del servicio. 
REFERENCIAS. 
PR-04-01- Procedimiento general de prestación del servicio. 
 
4. 
4.1. INFORMACIÓN INICIAL. 
DESARROLLO. 
Después de registrar de los datos del cliente y del siniestro (IT-04-01-01- 
REGISTRO) se completa la información del siniestro. 
En la aplicación informática “GREMIOS”, desde el menú “Fichas” dentro de la 
pestaña “AGENDA” en la subcarpeta “AGENDA”, que se muestra en la 
siguiente imagen, se registran en este caso: 
- Contactos con compañías de seguros o particulares. Donde se solicita e 
intercambia información sobre el siniestro. 
- Descripción de la visita de inspección, en caso de que existir. (Con lo 
descrito en la ficha de trabajo por el encargado de Gestión de la Producción o 
el Director). 
- Cualquier incidencia correspondiente al siniestro que se considere oportuna 
apuntar. 
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Posteriormente en la pestaña “IMAGENES” se descargan las fotografías, 
correspondientes a los siniestros en los que se requiere inspección. 
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Después de completar la información en la aplicación informática, se abre una 
carpeta de siniestro, denominada “Expediente”, que se identificará en su 
exterior por el número de siniestro. Esta carpeta se archiva en el archivador de 
“Expedientes”. En ella se adjuntarán todos los documentos generados en cada 
siniestro, que sirven para llevar un control del siniestro y documentar todo el 
servicio para la futura valoración y facturación. 
 
4.2. CONTROL DEL TRABAJO. 
Para el seguimiento documental en papel de la tarea efectuada según IT-04-
01-06- REALIZACION DEL TRABAJO, se cuenta con carpetas abiertas para 
cada operario y la “Ficha de trabajo” (IT-04-01-01-ANX-01 FICHA TRABAJO) 
del siniestro (descrita en IT-04-01-01- REGISTRO), que se cumplimenta con el 
nombre del operario asignado y recoge una descripción abreviada de las 
intervenciones que se efectúan en relación con el siniestro. 
Esta ficha va rotando por las carpetas correspondientes a cada operario que 
interviene en dicho siniestro. No sale de la oficina, salvo que la cojan el 
director o el encargado cuando van a hacer una inspección. 
Cuando los operarios terminan su trabajo en un siniestro, según IT-04-01-06- 
REALIZACION DEL TRABAJO, se debe actualizar la información relativa al 
mismo en la aplicación “GREMIOS”. Para ello, llaman a oficina e informan 
telefónicamente del trabajo realizado. Gestión de la Producción actualiza los 
datos del siniestro en la pestaña “AGENDA” en las subcarpetas “AGENDA” y 
“OPERARIOS” donde se describe con detalle el trabajo realizado y el operario 
que lo ha realizado. Además se cambia la “Ficha de Trabajo” a la carpeta de 
otro operario, si procede, o se archiva definitivamente en la carpeta de  
“Expediente”. 
Los operarios van a la oficina dos veces por semana y entregan los registros 
pertinentes de la IT-04-01-06- REALIZACION DEL TRABAJO: 
- Las Ordenes de Trabajo que han rellenado y ha firmado el cliente para la 
autorización de la realización del trabajo 
- Los Partes de Trabajo, donde hacen una descripción del trabajo realizado, 
materiales utilizados, horas empleadas y trabajos que quedan por realizar. 
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- Los albaranes de compra de material si procede. 
- En caso de ser gremios autónomos, las facturas del trabajo realizado, con el 
importe y las horas empleadas en cada siniestro. 
Estos documentos son archivados en el “Expediente” correspondiente, 
quedando así constancia en oficina de todo lo hecho en el siniestro. 
 
En la pestaña “OPERARIOS” del programa, se reflejan los gastos respectivos 
a cada siniestro que generan los operarios para la empresa: 
Compras que hace con sus respectivos albaranes y las facturas del trabajo 
que realiza es gremio subcontratado o las horas de trabajo si es contratado de 
empresa. 
 
Cuando la empresa recibe las facturas de los proveedores las comprueba con 
los albaranes de compra aportados por los gremios. 
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4.3. GESTIÓN DE QUEJAS Y RECLAMACIONES. 
A través del propio programa de gestión se lleva a cabo la gestión de las 
quejas y reclamaciones. 
Éstas pueden recibirse telefónicamente y a través del correo electrónico de la 
empresa. 
Una vez recibidas el departamento de Gestión de la Producción se encarga de 
verificar que la queja o reclamación sea coherente y fundamentada. 
Una vez verificada proceden a su registro en el programa, en la pestaña 
agenda. Indicando fecha, hora, el remitente de la queja o reclamación y el 
asunto de ésta. 
 
 
 
Posteriormente el Responsable de Calidad y el encargado de Gestión de la 
Producción las analizan y toman una decisión. 
- Si procede abrir una acción correctiva, preventiva o de mejora, constituya o 
no una No Conformidad nos remitimos al PR-05-03- PROCEDIMIENTO DE 
CONTROL DE NO CONFORMIDADES, ACCIONES CORRECTIVAS, 
PREVENTIVAS Y DE MEJORA. 
  
 
INSTRUCCIÓN TÉCNICA 
 
SEGUIMIENTO 
Página 7 de 7 
Fecha: 10/02/2010 
Revisión: 00 
Código:  
IT-04-01-02 
 
 
SERVICIOS COORDINADOS LACARTE S.L. 
 
- Si no es necesario tomar medidas se procede a informar al cliente de la 
resolución que se tome. 
 
5. 
IT-04-01-01- REGISTRO. 
DOCUMENTACIÓN. 
IT-04-01-01-ANX-01 FICHA TRABAJO. 
IT-04-01-06- REALIZACION DEL TRABAJO. 
PR-05-03- PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE NO CONFORMIDADES, 
ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE MEJORA. 
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IT-04-01-03 “Presupuesto” 
 
1. OBJETO. 
ÍNDICE 
2. ALCANCE. 
3. REFERENCIA. 
4. DESARROLLO. 
 4.1. VALORACIÓN PREVIA. 
 4.2. REALIZACIÓN DEL PRESUPUESTO. 
5. DOCUMENTACIÓN. 
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1. 
Establecer el método por el cual se realiza un presupuesto y su valoración 
previa. 
OBJETO. 
 
2. 
Siniestros entrantes que requieren de presupuesto o detalles de diseño. 
ALCANCE. 
 
3. 
ISO 9001:2008. Manual de calidad, Capitulo 4 Realización del servicio. 
REFERENCIAS. 
PR-04-01- Procedimiento general de prestación del servicio. 
Tablas de valoración propias y de las Compañías de Seguros. 
 
4. 
4.1. VALORACIÓN PREVIA. 
DESARROLLO. 
Para la valoración del presupuesto es necesaria una inspección previa en la 
que se completa la información del siniestro. El encargado de Gestión de 
Producción o el director completan la ficha de trabajo IT-04-01-01-ANX-01 
FICHA TRABAJO con los requisitos del cliente y del siniestro y realizan 
fotografías del siniestro. 
En la “Plantilla de Presupuesto” (IT-04-01-04-ANX-01 PLANTILLA 
PRESUPUESTO) hacen un desglose de todos los trabajos que hay que 
realizar, los materiales a emplear y las horas necesarias, indicando el coste de 
cada uno de ellos estipulados en las tablas de valoración. 
En los siniestros de reformas, los detalles del diseño son establecidos con el 
cliente y especificados en la “Plantilla de Presupuesto”. 
 
4.2. REALIZACIÓN DEL PRESUPUESTO. 
Una vez hecha la valoración del presupuesto, el departamento de Gestión de 
Producción es el encargado de realizar el presupuesto con el programa 
informático. 
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Dentro del menú, en la pestaña “PRESUPUESTOS” está la opción de ver y 
editar los presupuestos de cada siniestro. 
 
 
 
Esta pestaña sirve para abrir una hoja nueva de presupuesto, la cual se 
rellena con lo especificado en la “Plantilla de Presupuesto”. 
Aquí queda registrado, listo para imprimir en la “Hoja de Presupuesto” IT-04-
01-04-ANX-02 HOJA RESUPUESTO, y enviar al cliente para que dé su 
aprobación. 
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5. 
IT-04-01-01-ANX-01 FICHA TRABAJO. 
DOCUMENTACIÓN. 
IT-04-01-04-ANX-01 PLANTILLA PRESUPUESTO. 
IT-04-01-04-ANX-02 HOJA PRESUPUESTO. 
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IT-04-01-04 “Control de gremios” 
 
1. OBJETO. 
ÍNDICE 
2. ALCANCE. 
3. REFERENCIA. 
4. DESARROLLO. 
4.1. EVALUACIÓN DE SUBCONTRATISTAS. 
4.2. ASIGNACIÓN DE GREMIOS. 
4.3. CONTROL DE OPERARIOS. 
5. DOCUMENTACIÓN. 
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1. 
Establecer unas pautas para la eficaz evaluación de los subcontratistas, 
distribución de los siniestros entre los gremios de la empresa y control de los 
operarios. 
OBJETO. 
 
2. 
Siniestros entrantes y gremios de la empresa. 
ALCANCE. 
 
3. 
ISO 9001:2008. Manual de calidad, Capitulo 4 Realización del servicio. 
REFERENCIAS. 
PR-04-01- Procedimiento general de prestación del servicio. 
 
4. 
4.1. EVALUACIÓN DE SUBCONTRATISTAS. 
DESARROLLO. 
Servicios Coordinados Lacarte S.L. dispone de una amplia cartera de gremios 
subcontratados (IT-04-01-04-ANX-01 LISTADO DE SUBCONTRATADOS) 
para atender de manera atenta y especificada a todos los siniestros. 
Para cumplir con el objetivo de proporcionar un servicio atento y de calidad 
acorde con los requisitos del cliente se evalúa a los gremios subcontratados 
según IT-04-01-04-ANX-02 EVALUACION GREMIOS. 
Estas evaluaciones se realizan al menos dos veces al año. 
En caso de que un operario no supere la evaluación positivamente, el director 
de la empresa y el encargado de Recursos Humanos estudian la posibilidad 
de rescindir el contrato con dicho operario. 
4.2. ASIGNACIÓN DE GREMIOS. 
Entre Dirección y el departamento de Gestión de Producción toman la decisión 
de los gremios a asistir a cada siniestro. Para ello evalúan los siguientes 
parámetros. 
- Urgencia del siniestro. 
- Disponibilidad de los clientes. 
- Capacidad y disponibilidad de gremios. 
  
 
INSTRUCCIÓN TÉCNICA 
 
CONTROL DE GREMIOS 
Página 3 de 5 
Fecha: 12/02/2010 
Revisión: 00 
Código:  
IT-04-01-04 
 
 
SERVICIOS COORDINADOS LACARTE S.L. 
 
Una vez efectuada la evaluación, y elegido el siniestro a asistir, el 
departamento de Gestión de la Producción se pone en contacto con el cliente 
para comprobar su disponibilidad y se confirma fecha y hora. 
Seguidamente el departamento de Gestión de Producción confirma al gremio 
pertinente el trabajo que tiene que realizar, indicándole el número de 
expediente del siniestro, datos del 
cliente y descripción del siniestro. 
La asignación de gremios pertinente 
en cada siniestro queda reflejada en 
la aplicación informática en la 
subcarpeta “OPERARIOS” de la 
pestaña “AGENDA”. 
En ella se indican todas las personas 
que van pasando por el siniestro, 
tanto encargados como operarios. 
 
4.3. CONTROL DE OPERARIOS 
A primeros de mes, en una de las visitas que realizan los operarios para pasar 
los partes, se reúnen con el departamento de Gestión de la Producción y 
registran en la “Ficha de control de trabajo de operarios” (IT-04-01-02-ANX-03 
FICHA CONTROL TRABAJO OPERARIOS.) todos los siniestros que cada 
operario realiza y las horas que emplea, si es operario contratado en Servicios 
Coordinados Lacarte S.L. o el importe del trabajo, si es autónomo. 
 
Posteriormente el departamento de Gestión de la Producción registra los datos 
en el programa informático “Gremios” desde la aplicación “Entrada horas 
operarios” 
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De esta manera se lleva un control con el programa informático de los 
operarios, con los trabajos que realiza cada uno, las horas que emplea, o el 
importe del trabajo. 
De tal forma que desde la aplicación “Operarios” se pueden listar todos los 
trabajos que ha realizado cada operario en el intervalo de tiempo que se 
estime. 
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De la misma manera que sucede con los subcontratistas, los operarios de la 
empresa son sometidos a evaluación según IT-04-01-04-ANX-02 
EVALUACION GREMIOS. 
Además, como complemento de la evaluación, se lleva un control de 
incidencias en el que se registran todas las quejas, reclamaciones o 
valoraciones positivas que reciba la empresa sobre dichos operarios. 
De esta manera, se puede evaluar correctamente el apartado de valoración 
general de incidencias, al que Servicios Coordinados Lacarte S.L. da un peso 
importante. 
 
5. 
IT-04-01-04-ANX-01 LISTADO DE SUBCONTRATADOS. 
DOCUMENTACIÓN. 
IT-04-01-04-ANX-02 EVALUACION GREMIOS. 
IT-04-01-02-ANX-03 FICHA CONTROL TRABAJO OPERARIOS. 
 
 
 
 
 
LISTADO DE SUBCONTRATADOS 
 
Página 1 de 1 
Fecha: 03/03/2010 
Revisión: 00 
Código:  
IT-04-01-04-ANX-01 
 
 
SERVICIOS COORDINADOS LACARTE S.L. 
 
NOMBRE GREMIO / SERVICIO DIRECCIÓN TELÉFONO FECHA DE ALTA 
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Calificar con valoración numérica de 0 a 10, siendo 10 el mayor valor positivo y 0 el 
menor. 
 
OPERARIO: 
FECHA EVALUACIÓN: % FACTURACIÓN ANUAL: 
CONCEPTO CALIF. PESO % 
VALORACIÓN GENERAL INCIDENCIAS  30% 
CALIDAD DEL SERVICIO  15% 
CAPACIDAD DE PRODUCCIÓN  10% 
ATENCIÓN Y TRATO CON EL CLIENTE  10% 
LIMPIEZA, HIGIENE Y SEGURIDAD  10% 
VELOCIDAD DE RESPUESTA Y PRODUCCIÓN  10% 
FORMACIÓN  10% 
PRECIO  5% 
TOTAL  
 
 
- CRITERIO DE EVALUACIÓN DEL OPERARIO: 
Valor total superior o igual a 7: Evaluación positiva. 
Valor inferior a 7: Evaluación negativa. (Estudiar rescisión de contrato). 
 
 
 
 
 
Nombre y Firma 
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OBSERVACIONES QUEJAS Y RECLAMACIONES: 
INCIDENCIAS FECHA 
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OPERARIO:        MES: 
FRA ORDEN FECHA DIRECCIÓN HORAS/€ 
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IT-04-01-05 “Compras” 
 
1. OBJETO. 
ÍNDICE 
2. ALCANCE. 
3. REFERENCIA. 
4. DESARROLLO. 
 4.1. EVALUACIÓN DE PROVEEDORES  
 4.2. PETICIÓN DE OFERTA Y ORDEN DE COMPRA. 
 4.3. ADQUISICIÓN DE RECURSOS MATERIALES. 
5. DOCUMENTACIÓN. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Realizado por: 
 
D. Diego Alastrué 
 
Fecha: 12/02/2010 
Revisado por: 
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Fecha: 
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1. 
Establecer unas pautas para la adquisición de recursos materiales y la 
evaluación de los proveedores. 
OBJETO. 
 
2. 
Totalidad de la plantilla de Servicios Coordinados Lacarte S.L. 
ALCANCE. 
 
3. 
ISO 9001:2008 y Manual de Calidad, Capítulo 4 Realización del Servicio. 
REFERENCIAS. 
PR-04-01- Procedimiento general de prestación del servicio. 
 
4. 
4.1. EVALUACIÓN DE PROVEEDORES. 
DESARROLLO. 
La empresa Servicios Coordinados Lacarte S.L. realiza evaluaciones a sus 
proveedores de productos para garantizar el eficaz suministro de recursos. 
Realiza una evaluación según la encuesta formulada en IT-04-01-05-ANX-04 
EVALUACION PROVEEDORES. Para los nuevos proveedores se estima unos 
meses de prueba y al finalizar se realiza la encuesta. 
Las evaluaciones se efectúan anualmente. 
Los resultados de estas evaluaciones quedan reflejados en las fichas de los 
proveedores IT-04-01-05-ANX-02 FICHA DE PROVEEDORES. También se 
registra cualquier incidencia que ocurra con los proveedores como: 
Obtención de algún certificado de calidad, % de descuento obtenido en los 
productos, problemas surgidos, etc. 
 
4.2. PETICIÓN DE OFERTA Y ORDEN DE COMPRA. 
El responsable de compras de Servicios Coordinados Lacarte S.L. se pone en 
contacto con los proveedores a través de la IT-04-01-05-ANX-05 PETICION 
DE OFERTA para conseguir ofertas de los productos deseados. 
Para efectuar las compras de los productos o servicios desde la oficina se 
encarga a través de la IT-04-01-05-ANX-06 ORDEN DE COMPRA. 
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4.3. ADQUISICIÓN DE RECURSOS MATERIALES. 
El gremio asignado se desplaza al lugar del siniestro y evalúa si necesita 
materiales para la realización del trabajo. Si necesita adquirir materiales asiste 
a alguno de los almacenes en los que Servicios Coordinados Lacarte S.L. 
tiene cuenta, y que se listan en IT-04-01-05-ANX-01 LISTADO DE 
PROVEEDORES. Los criterios que utiliza el gremio para acudir a un 
proveedor son principalmente la cercanía de éste al lugar del siniestro, y el 
suministro de material específico. 
El almacén suministra al gremio del material pertinente y emite un albarán de 
compra que da al operario. 
Los proveedores envían factura semanal o mensualmente a la empresa de 
todo lo adquirido en ese periodo. 
Los únicos gremios que pueden comprar a nombre de la empresa son los de 
fontanería y albañilería (ya sean operarios de la empresa o subcontratados). 
Para ello deben ser autorizados por la empresa, lo cual se comunica a los 
proveedores por medio del listado de operarios autorizados a comprar (IT-04-
01-05-ANX-03 LISTADO DE OPERARIOS AUTORIZADOS A COMPRAR). 
Servicios Coordinados Lacarte S.L., a través del departamento de Gestión de 
la Producción, manda el listado actualizado a los proveedores cada vez que 
sufre una modificación, ya sea por alta o por baja de operario. 
El resto de gremios realizan sus compras necesarias y las incluye en la factura 
que emite a la empresa. 
 
5. 
IT-04-01-05-ANX-01 LISTADO DE PROVEEDORES. 
DOCUMENTACIÓN. 
IT-04-01-05-ANX-02 FICHA DE PROVEEDORES. 
IT-04-01-05-ANX-03 LISTADO DE OPERARIOS AUTORIZADOS A COMPRAR 
IT-04-01-05-ANX-04 EVALUACION PROVEEDORES. 
IT-04-01-05-ANX-05 PETICION DE OFERTA. 
IT-04-01-05-ANX-06 ORDEN DE COMPRA. 
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PROVEEDOR PRODUCTOS DIRECCIÓN FECHA DE ALTA 
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PROVEEDOR 
 
PERSONAS DE CONTACTO 
NOMBRE: CARGO: 
DIRECCIÓN: 
TELÉFONO: FAX: EMAIL: 
PRODUCTOS / SERVICIOS SUMINISTRADOS 
 
SEGUIMIENTOY EVALUACIÓN DEL PROVEEDOR 
FECHA INCIDENCIAS Y OBSERVACIONES CALIF. 
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PROVEEDOR 
 
LISTADO OPERARIOS AUTORIZADOS 
NOMBRE APELLIDOS DNI 
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
   
Fecha y Firma: 
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Encuesta de evaluación para proveedores: 
Califica numéricamente de 0 a 10, siendo 10 la puntuación de mayor valor positivo y 0 
la de menor. 
 
PROVEEDOR: 
FECHA EVALUACIÓN: % FACTURACIÓN ANUAL: 
 
CONCEPTO CALIF. PESO% 
PRECIO Y DESCUENTOS  40% 
DISPONIBILIDAD DE PRODUCTOS  20% 
CALIDAD (ESPECIFICACIONES Y DOCUMENTACIÓN)  15% 
SERVICIO (ATENCIÓN, APOYO TÉCNICO Y SERVICIO POST-
VENTA)  15% 
TIEMPO Y LUGAR DE ENTREGA  10% 
TOTAL  
 
 
- CRITERIO DE EVALUACIÓN DEL PROVEEDOR: 
10 A 7 = CONTINUAR CON RELACIÓN COMERCIAL. 
MENOR A 7 TERMINAR RELACIONES COMERCIALES. 
 
 
 
 
 
 
 
Nombre y Firma 
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PROVEEDOR 
 
A LA ATT DE: Nº DE PETICIÓN: 
Le rogamos nos remita su oferta sobre los siguientes productos / servicios. 
CANTIDAD DESCRIPCIÓN CÓDIGO FECHA REQUERIDO 
    
    
    
    
    
    
    
OBSERVACIONES 
RESPONSABLE DE COMPRAS 
Fecha y firma: 
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PROVEEDOR 
 
A LA ATT DE: REFERENCIA:: 
PLAZO DE ENTREGA: FECHA: 
CANTIDAD DESCRIPCIÓN CÓDIGO 
   
   
   
   
   
   
   
OBSERVACIONES 
RESPONSABLE DE COMPRAS 
Fecha y firma: 
 
PROVEEDOR 
Fecha y firma: 
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IT-04-01-06 “Realización del trabajo” 
 
1. OBJETO. 
ÍNDICE 
2. ALCANCE. 
3. REFERENCIA. 
4. DESARROLLO. 
 4.1. REALIZACIÓN GENERAL DEL TRABAJO. 
5. DOCUMENTACIÓN. 
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1. 
Establecer unas pautas generales para la realización del trabajo y los 
documentos generados en este. 
OBJETO. 
 
2. 
Siniestros que requieren de atención de gremios. 
ALCANCE. 
 
3. 
ISO 9001:2008. Manual de calidad, Capitulo 4 Realización del servicio. 
REFERENCIAS. 
PR-04-01- Procedimiento general de prestación del servicio. 
 
4. 
4.1. REALIZACIÓN GENERAL DEL TRABAJO. 
DESARROLLO. 
El gremio asignado asiste al lugar del siniestro que desde Gestión de 
Producción le han ordenado y tras realizar la compra de materiales según IT-
04-01-05- COMPRAS, si son necesarios, realiza el trabajo. 
Los diferentes trabajos que realizan los gremios son: 
- Localizar averías. (IT-04-01-06.01- Localización de averías) 
FONTANERO: 
- Sustituir loza (sanitarios): Inodoro, lavabo, bidé, bañera, plato de ducha. (IT-
04-01-06.02- Sustitución loza.) 
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- Sustituir griferías: Fregadero, bidé, lavabo, ducha. (IT-04-01-06.03- 
Sustitución griferías.) 
- Sustituir válvulas desagüe: Fregadero, bidé, lavabo, ducha. (IT-04-01-06.04- 
Sustitución válvulas desagüe.) 
 -Sustituir radiadores y detentor de radiadores. (IT-04-01-06.05-Sustitución 
radiadores.) 
- Sustituir llaves de corte de sanitarios, llaves de radiadores y llaves de 
contadores. (IT-04-01-06.06- Sustitución llaves.) 
 
- Sustituir contadores. (IT-04-01-06.07- Sustitución contadores.) 
- Sustituir desagües individuales vivienda: Inodoro, bidé, plato de ducha, 
lavabo, bañera, fregadera, lavadora, lavavajillas. (IT-04-01-06.08- sustitución 
desagües individuales viviendas.) 
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- Sustituir bajantes desagües: Pluviales, fecales, cocina. (IT-04-01-06.09- 
Sustitución bajantes.) 
 
- Sustituir montantes: ACS, AFS, calefacción. (IT-04-01-06.10- Sustitución 
montantes.) 
 
- Instalación calderas ACS- calefacción. (IT-04-01-06.11- Instalación calderas.) 
- Instalación de descalcificadoras. (IT-04-01-06.12- Instalación de 
descalcificadoras.) 
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- Reconstruir tabiques: Ladrillo, bloque, pladur, escayola, hormigón. (IT-04-01-
06.13- Reconstrucción de tabiques.) 
ALBAÑIL: 
 
 
- Tapar calas y reconstruir techos: Escayola pladur, registrables placa 
desmontable. (IT-04-01-06.14- Tapar calas y reconstrucción de techos.) 
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- Alicatado de paramentos: cerámica, gres, mármol. (IT-04-01-06.15- Alicatado 
de paramentos.) 
- Solado de suelos: Cerámica, gres, mármol, terrazo. (IT-04-01-06.16- Solado 
de suelos.) 
 
- Localizar averías, descubrimiento en suelos, paramentos. (IT-04-01-06.01- 
Localizar averías.) 
 
- Aplicación de pintura decorativa: Esponjeados, estucos, aguas, tierras 
florentinas. (IT-04-01-06.17- Aplicación pintura decorativa.) 
PINTORES: 
- Esmaltados y lacados de puertas, ventanas y barandillas. (IT-04-01-06.18- 
Esmaltados y lacados.) 
- Reparar lucidos y estucados superficies. (IT-04-01-06.19- Lucidos y 
estucados.) 
- Aplicar pintura plástica en blanco o color. (IT-04-01-06.20- Aplicación pintura 
plástica.) 
- Aplicar pintura epoxi en suelos. (IT-04-01-06.21- Aplicación pintura epoxi.) 
- Aplicar pintura con máquina Airless. (IT-04-01-06.22- Aplicación pintura con 
máquina Airless.) 
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- Sustituir forrados y panelados de madera. (IT-04-01-06.23- Sustitución 
forrados y panelados.) 
CARPINTEROS: 
- Sustituir puertas entrada, puertas blindadas, ventana de madera. (IT-04-01-
06.24- Sustitución puertas y ventanas.) 
- Sustituir módulos cocina, encimeras, zócalos. (IT-04-01-06.25- Sustitución de 
módulos de cocina, encimeras y zócalos) 
- Sustituir rodapiés y barnizar (IT-04-01-06.26- Sustitución de rodapiés). 
- Colocar parquet, suelo laminado y tarimas. (IT-04-01-06.27 Colocación de 
parquet, suelo laminado y tarimas). 
 
 
 
 
Una vez acabado el trabajo el operario rellena la “Orden de Trabajo” (IT-04-01-
04-ANX-01 ORDEN DE TRABAJO), en la que describe el trabajo que ha 
realizado y se la da al cliente para que firme como registro de su conformidad 
con dicho trabajo. 
 
Existe la opción de que las compañías de seguros requieran la firma de 
conformidad de los afectados en sus propias hojas de “Orden de Trabajo”, por 
ejemplo: IT-04-01-04-ANX-02 ORDEN DE TRABAJO ASITUR. 
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Además, los gremios de fontanería y albañilería rellenan el “Parte de trabajo” 
según IT-04-01-04-ANX-03 PARTE DE TRABAJO FONTANERÍA e IT-04-01-
04-ANX-04 PARTE DE TRABAJO ALBAÑILERÍA en el que hacen una 
descripción detallada del trabajo realizado indicando: 
- Fecha. 
- Nº de siniestro. 
- Operario. 
- Compañía. 
- Datos del Cliente: Nombre, domicilio, teléfono. 
- Descripción trabajo realizado, indicando tiempo y materiales empleados. 
- Descripción de los trabajos que quedan por realizar, si procede. 
 
5. 
IT-04-01-04-ANX-01 ORDEN DE TRABAJO. 
DOCUMENTACIÓN. 
IT-04-01-04-ANX-02 ORDEN DE TRABAJO ASITUR. 
IT-04-01-04-ANX-03 PARTE DE TRABAJO FONTANERÍA. 
IT-04-01-04-ANX-04 PARTE DE TRABAJO ALBAÑILERÍA. 
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IT-04-01-07 “Facturación” 
 
1. OBJETO. 
ÍNDICE 
2. ALCANCE. 
3. REFERENCIA. 
4. DESARROLLO. 
4.1. VALORACIÓN. 
4.2.  FACTURACIÓN. 
5. DOCUMENTACIÓN. 
 
 
 
 
 
 
 
 
Realizado por: 
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Fecha: 15/02/2010 
Revisado por: 
 
 
 
Fecha: 
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1. 
Establecer unas pautas para la eficaz valoración y posterior facturación del 
servicio prestado. 
OBJETO. 
 
2. 
Siniestros entrantes, Dirección, encargado de Gestión de Producción y 
Departamento de Facturación. 
ALCANCE. 
 
3. 
ISO 9001:2008. Manual de calidad, Capitulo 4 Realización del servicio. 
REFERENCIAS. 
PR-04-01- Procedimiento general de prestación del servicio. 
Artículo 71 de la Modificación de la ley 37/1992 del Impuesto sobre el valor 
añadido. ISO 9001:2008, Manual de Calidad capítulo de Realización del 
Servicio. 
 
4. 
4.1. VALORACIÓN. 
DESARROLLO. 
Cuando se terminan los trabajos del siniestro, con todos los documentos 
generados en el transcurso de la realización del servicio (IT-04-01-06- 
REALIZACION DEL TRABAJO), guardados en la carpeta de expediente 
correspondiente, el encargado de Gestión de Producción y el director realizan 
una valoración del siniestro en la “Plantilla de Factura” (IT-04-01-07-ANX-01 
PLANTILLA FACTURA). 
 
4.2. FACTURACIÓN. 
Una vez que está hecha la valoración del siniestro, el departamento de 
Facturación se encarga de realizar la factura con el programa informático. 
Dentro del menú, en la pestaña “ALBARÁN” se pueden crear, ver y editar las 
facturas. 
Según el punto 15 apartado C del artículo 71 de la Modificación de la Ley 
37/1992 del Impuesto sobre el valor añadido, a la hora de aplicar el I.V.A. a 
persona física o comunidades en los trabajos de Albañilería: 
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- Si los materiales no superan el 20% de la base imponible, a la factura se le 
aplica el 7%. 
- Si los materiales superan el 20% de la base imponible, se aplica el 16%. 
Este apartado solo se aplica a los trabajos de albañilería y solo en caso de ir la 
factura dirigida a persona física o a una comunidad. 
En caso de ser otro tipo de trabajo, o ir la factura emitida a empresa o 
compañía aseguradora, a la factura se le aplica el 16%. 
 
Desde el botón de crear nueva factura, que es el que está redondeado de rojo, 
se despliega una ventana de nueva factura en la que se plasma todo lo 
indicado en la valoración del siniestro. 
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A la hora de emitir las facturas se puede diferenciar entre: 
- Emisión de una única factura con el importe de todos los trabajos realizados, 
ya sea particular, comunidad, empresa o compañía de seguros. 
- Separar la factura en: Una a nombre del asegurado y otra a nombre del 
perjudicado. 
- Separar la factura entre: las que van al 16% y las que van al 7%. Teniendo 
en cuenta siempre que las que van al 7% tienen que ir dirigidas a persona 
física. 
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FACTURACIÓN 
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Una vez hecha la factura, desde la aplicación informática se imprime en la 
“hoja de factura” (IT-04-01-07-ANX-02 HOJA FACTURA) y se remite al cliente. 
La forma general de emitir las facturas es mediante correo ordinario. Existe 
también la posibilidad de enviar las facturas mediante la aplicación web de las 
compañías de seguros. 
 
5. 
IT-04-01-06- REALIZACION DEL TRABAJO. 
DOCUMENTACIÓN. 
IT-04-01-07-ANX-01 PLANTILLA FACTURA. 
IT-04-01-07-ANX-02 HOJA FACTURA. 
  
PLANTILLA FACTURA 
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HOJA FACTURA 
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PR-04-01 “PROCEDIMIENTO GENERAL DE PRESTACIÓN DEL 
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PROCEDIMIENTO GENERAL DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO 
1. OBJETO. Establecer los procesos a seguir para realizar el servicio y cumplir con los 
requisitos del cliente. 
2. ALCANCE. Totalidad de la plantilla de Servicios Coordinados Lacarte S.L. 
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        4. FLUJOGRAMA
ENCARGADO 
GESTIÓN PROD.DIRECCIÓN
DEP. GESTIÓN 
PRODUCCIÓN CLIENTE SALIDAS DOC/NOTASENTRADAS
ANEXOS:
IT-04-01-01 
REGISTRO
IT-04-01-02 
SEGUIMIENTO
IT-04-01-03 
PRESUPUESTO
IT REGISTRO
REGISTRA DATOS 
DEL CLIENTE Y DEL 
SINIESTRO E 
IMPRIME FICHA DE 
TRABAJO
¿NECESITA PRESUPUESTO?
¿NECESITA INSPECCIÓN 
PREVIA?
INSPECCIONA EL TRABAJO, COMPLETA 
FICHA DE TRABAJO Y REALIZA 
FOTOGRAFÍAS DEL SINIESTRO
NECESIDAD 
ATENDER UN 
TRABAJO
CONFORME A LOS REQUISITOS DEL 
CLIENTE Y DETALLES DE DISEÑO SI SON 
NECESARIOS, REALIZAN VALORACIÓN 
PREVIA DEL TRABAJO SEGÚN TABLAS DE 
VALORACIÓN EN PLANTILLA DE 
PRESUPUESTO
RECIBE LA ENTRADA 
DE TRABAJO
¿SE 
APRUEBA?
SE CIERRA EL 
TRABAJO Y PASA A 
VALORACIÓN
SI
NO
NO
NO
SI
SI
1
COMPLETA  
INFORMACION DEL 
SINIESTRO
SE REGISTRA 
PRESUPUESTO 
SEGÚN PLANTILLA Y 
SE ENVÍA AL CLIENTE
2
IT 
SEGUIMIENTO
IT 
PRESUPUESTO
TABLAS DE 
VALORACIÓN
3. REFERENCIAS
- ISO 9001:2008.
- MANUAL DE 
CALIDAD - 
REALIZACIÓN DEL 
SERVICIO.
- TABLAS DE 
VALORACIÓN, 
PROPIAS Y DE 
COMPAÑÍAS DE 
SEGUROS.
1
 
 
 
 
 
 
PROCEDIMIENTO GENERAL DE PRESTACIÓN DEL SERVICIO 
1. OBJETO. Establecer los procesos a seguir para realizar el servicio y cumplir con los 
requisitos del cliente. 
2. ALCANCE. Totalidad de la plantilla de Servicios Coordinados Lacarte S.L. 
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        4. FLUJOGRAMA
GREMIOSDEP. GESTIÓN PRODUCCIÓN
ENCARGADO G.P.  
Y DIRECCIÓN FACTURACIÓN SALIDAS DOC/NOTASENTRADAS
ANEXOS:
IT-04-01-04 
CONTROL DE 
GREMIOS
IT-04-01-05 
COMPRAS 
IT- 04-01-06 
REALIZACIÓN 
TRABAJO
IT-04-01-02 
SEGUIMIENTO
IT-04-01-07 
FACTURACIÓN
IT COMPRAS
¿NECESITA 
RECURSOS?
HACE SEGUIMIENTO 
DEL SINIESTRO, 
COMPLETA 
EXPEDIENTE  CON 
LOS PARTES Y 
ORDENES DE 
TRABAJO, 
OPERARIOS QUE 
INTERVIENEN, 
ALBARANES DE 
COMPRA Y  
FACTURAS DE 
GREMIOS 
AUTÓNOMOS 
RECIBE DATOS DEL 
SINIESTRO
REALIZA EL 
TRABAJO
COMPRA  
RECURSOS
NO SI
TRABAJO 
REALIZADO
1
IT REALIZACIÓN 
TRABAJO 
IT 
FACTURACIÓN
INFORMA A 
GES.PROD.DE LA 
REALIZACIÓN. PASA 
PARTES A OFICINA 
DOS VECES POR 
SEMANAHACE VALORACIÓN 
DETALLADA DEL 
SERVICIO 
PRESTADO EN LA 
PLANTILLA DE 
ALBARÁN
REGISTRA FACTURA 
SEGÚN PLANTILLA Y 
LA ENVIA AL CLIENTE 
MEDIANTE CORREO 
ORDINARIO
¿SINIESTRO 
TERMINADO?
NO
SI
IT 
SEGUIMIENTO 
2 ¿SE COBRA?
SINIESRO 
CERRADO
SINIESRO 
ABIERTO 
PENDIENTE DE 
COBRONO
SI
- PARTES DE 
TRABAJO.         
- ORDENES DE 
TRABAJO.         
- ALBARANES 
DE COMPRA.    
- FACTURAS 
DE GREMIOS 
AUTÓNOMOS   
- TABLAS DE 
VALORACIÓN
REALIZA 
SUPERVISIÓN
ASIGNA GREMIOS
IT CONTROL DE 
GREMIOS
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Estimado cliente: 
Para Servicios Coordinados Lacarte S.L. un objetivo muy importante es la satisfacción 
del cliente mediante el cumplimiento de sus necesidades. Por ello le remitimos este 
cuestionario para conocer su valoración acerca de nuestros trabajos y servicios y así 
mejorar nuestro servicio. Le rogamos que lo cumplimente y nos lo haga llegar por el 
medio que crea más apropiado: Correo ordinario: Avda. Gómez Laguna, 24, esc. 1ª,  
2º D. Fax: 976750337 o Email: siniestros@lacarte.es. 
 
DATOS DEL CLIENTE 
NOMBRE: 
DIRECCIÓN: 
TELÉFONO: 
FECHA: 
Nº SINIESTRO: 
TRABAJO REALIZADO: 
EVALUACIÓN 
CONCEPTO 
Marque con una cruz su valoración 
Muy 
buena Buena Regular Mala 
Muy 
mala 
CALIDAD DEL SERVICIO PRESTADO      
CUMPLIMIENTO DE LOS REQUERIMIENTOS      
CAPACIDAD Y CONOCIMIENTO DE OPERARIOS      
ATENCIÓN DE OPERARIOS      
TERMINACIONES Y ACABADOS      
LIMPIEZA, ORDEN Y SEGURIDAD      
CUMPLIMIENTO DE LOS PLAZOS      
PRECIO      
GRADO DE SATISFACCIÓN GENERAL      
SI HA TENIDO TRATO DIRECTO CON EL PERSONAL DE OFICINA DE LACARTE S.L.: 
ATENCIÓN PERSONAL OFICINA      
TRATO QUEJAS Y RECLAMACIONES      
OBSERVACIONES: 
 
 
 
 
 
  
PROCEDIMIENTO DE MEDICIÓN 
DE LA SATISFACCIÓN DEL 
CLIENTE 
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PR-05-01 “PROCEDIMIENTO DE MEDICIÓN DE LA 
SATISFACCIÓN DEL CLIENTE” 
 
 COPIA CONTROLADA Nº              DE                  COPIA NO CONTROLADA 
 
1. OBJETO. 
ÍNDICE 
2. ALCANCE. 
3. REFERENCIA. 
4. DIAGRAMA DE FLUJO. 
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PROCEDIMIENTO DE MEDICIÓN DE LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE 
1. OBJETO. Establecer pautas para determinar el grado de satisfacción de los clientes. 
2. ALCANCE. Responsable del Departamento de Calidad y Dirección. 
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        4. FLUJOGRAMA
DIRECCIÓN RESP. CALIDAD CLIENTES SALIDAS DOC/NOTASENTRADAS
NECESIDAD DE 
CONOCER EL GRADO 
DE SATISFACCION DE 
LOS CLIENTES
PREPARA LAS ENCUESTAS DE 
SATISFACCION PARA LOS CLIENTES
DISTRIBUYE LOS 
CUESTIONARIOS A LOS 
CLIENTES
ENCUESTAS DE 
SATISFACCION
SATISFACCIÓN 
DEL CLIENTE 
CONOCIDA
ANEXOS:
PR-05-01-ANX-01 
ENCUESTA DE 
SATISFACCIÓN
CUMPLIMENTA Y 
DEVUELVE  LOS 
CUESTIONARIOSRECIBE Y RECOPILA LOS 
CUESTIONARIOS
ELABORA INFORME DE 
SATISFACCION DE LOS CLIENTES
ENCUESTAS DE 
SATISFACCIÓN 
RELLENADAS
3. REFERENCIAS
- ISO 9001:2008.
- MANUAL DE CALIDAD. 
- MEDICIÓN ANÁLISIS Y 
MEJORA
- ENCUESTAS DE LAS 
COMPAÑÍAS DE 
SEGUROS.(*)
- QUEJAS Y 
RECLAMACIONES.
- HOJAS DE CONFORME 
DEL CLIENTE.
RECOPILA INFORMACIÓN 
ADICIONAL
EVALUAN ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN E 
INFORMACIÓN ADICIONAL
(*) Las compañías envían 
mensualmente las 
encuestas con los baremos 
que realizan, utilizando 
como parámetros:
- Precio.
- Plazo.
- Reclamaciones.
¿ES ASEGURADO DE 
COMPAÑÍA DE SEGUROS?
¿REMITE 
INFORMACIÓN LA 
COMPAÑÍA?
SI
NO
SINO SATISFACCIÓN 
DEL CLIENTE 
CONOCIDA
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PLAN DE AUDITORÍAS INTERNAS AÑO: ___________ 
 
Nº OBJETO ALCANCE NORMA  FECHA Y DURACIÓN 
     
     
     
     
     
     
     
Observaciones: VºBº DIRECCIÓN 
Firma: 
 
Fecha: 
 
  
PROGRAMA AUDITORÍA 
INTERNA 
Página 1 de 1 
Fecha: 18/03/2010 
Revisión: 00 
Código:  
PR-05-02-ANX-02 
 
 
SERVICIOS COORDINADOS LACARTE S.L. 
 
OBJETO: 
ALCANCE: 
EQUIPO AUDITOR: 
RECURSOS NECESARIOS: 
PROGRAMA 
FECHA HORA DEPARTAMENTO ACTIVIDAD INTERLOCUTOR 
     
     
     
     
     
     
     
     
     
     
Fecha y firma: 
 
  
INFORME DE AUDITORÍA 
INTERNA 
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DATOS 
AUDITORÍA Nº:                                                                        FECHA: 
OBJETO:                                                                                  LUGAR: 
AUDITOR:  
ALCANCE 
AREA AUDITADA: 
INTERLOCUTORES: 
DOCUMENTACIÓN DE REFERENCIA: 
 
DESARROLLO 
 
SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD: 
 
 
RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN: 
 
 
GESTIÓN DE RECURSOS: 
 
 
REALIZACIÓN DEL SERVICIO: 
 
 
MEDICIÓN ANÁLISIS Y MEJORA: 
 
  
INFORME DE AUDITORÍA 
INTERNA 
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NO CONFORMIDADES Y OBSERVACIONES 
 
 
 
AUDITOR FIRMA 
  
 
 
  
PROCEDIMIENTO DE AUDITORÍA 
INTERNA 
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ÍNDICE 
2. ALCANCE. 
3. REFERENCIA. 
4. DIAGRAMA DE FLUJO. 
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PROCEDIMIENTO DE AUDITORÍA INTERNA 
1. OBJETO. Establecer metodología, responsables y actividades para realizar las 
auditorías internas. 
2. ALCANCE. Totalidad de la plantilla de Servicios Coordinados Lacarte S.L. 
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        4. FLUJOGRAMA
RESP. CALIDADDIRECCIÓN EQUIPO AUDITOR DEP. IMPLICADOS SALIDAS DOC/NOTASENTRADAS
ANEXOS:
PR-05-02-ANX-01 
PLAN DE 
AUDITORÍAS
PR-05-02-ANX-02 
PROGRAMA DE 
AUDITORÍA
PR-05-02-ANX-03 
INFORME DE 
AUDITORÍA
PLAN DE 
AUDITORÍAS
¿SE 
APRUEBA?
NECESIDAD 
HACER 
AUDITORÍA 
INTERNA
ELABORA O MODIFICA  
PLAN DE AUDITORÍAS 
ANUALMENTE
REALIZA INFORME DE 
LA AUDITORÍA
SI PROGRAMA 
DE AUDITORÍA
INFORME DE 
AUDITORÍA
3. REFERENCIAS
- ISO 9001:2008.
- MANUAL DE 
CALIDAD - 
MEDICIÓN 
ANÁLISIS Y 
MEJORA
NO
SELECCIONAN EQUIPO AUDITOR(*)
COMUNICA PLAN A 
AREAS IMPLICADAS
PREPARAR PROGRAMA 
DE AUDITORÍA E 
INFORMAR A LOS 
AUDITADOS PREPARAR 
INFORMACIÓN 
PARA LA 
AUDITORÍA
REALIZACIÓN DE LA AUDITORÍA
DISTRIBUYE INFORME 
DE LA AUDITORÍA
 REALIZAN LA 
PUESTA EN 
MARCHA DE LAS 
ACCIONES 
CORRECTIVASREALIZAN SEGUIMIENTO DE 
LAS ACCIONES CORRECTIVAS
AUDITORÍA 
REALIZADA
(*) Los auditores 
designados son 
siempre 
independientes de 
la actividad a 
auditar y deben 
estar debidamente 
cualificados. 
Pudiendo 
contratar 
auditores externos 
si es necesario.
 
 
 
 
 
 
LISTADO DE NO CONFORMIDADES 
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Nº FECHA APERTURA DESCRIPCIÓN AC/AP  RESPONSABLE OBSERVACIONES 
FECHA DE 
CIERRE 
       
       
       
       
       
       
       
       
Firma: 
 
Fecha: 
 
  
INFORME DE NO 
CONFORMIDADES 
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Nº: FECHA: 
DESCRIPCIÓN: 
RESPONSABLE: 
ORIGEN: 
CAUSAS: 
PROCEDE ABRIR ACCIÓN: 
     CORRECTIVA      PREVENTIVA      DE MEJORA 
CÓDIGO: 
OBSERVACIONES: FIRMA: 
 
 
 
 
 
 
LISTADO DE ACCIONES CORRECTIVAS, PREVENTIVAS Y DE 
MEJORA 
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Nº ACCIONES CORR/PREV/MEJ RESPONSABLE FECHA APERTURA FECHA CIERRE 
      
      
      
      
      
      
      
      
      
Firma: 
 
Fecha: 
 
  
ACCIONES CORRECTIVAS, 
PREVENTIVAS Y DE MEJORA 
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ACCIÓN TOMADA: 
     CORRECTIVA      PREVENTIVA      DE MEJORA 
CÓDIGO: 
ORIGEN: 
DESCRIPCIÓN: 
FECHA DE INICIO DE LA IMPLANTACIÓN: 
FECHA FIN DE LA IMPLANTACIÓN: 
RESPONSABLE: 
SEGUIMIENTO 
FORMA DE SEGUIMIENTO: 
FECHA: RESPONSABLE: 
CIERRE 
¿HA SIDO EFICAZ LA IMPLANTACIÓN? 
RESPONSABLE: FECHA DE CIERRE: 
OBSERVACIONES: FECHA Y FIRMA: 
 
  
PROCEDIMIENTO DE CONTROL 
DE NO CONFORMIDADES, 
ACCIONES CORRECTIVAS, 
PREVENTIVAS Y DE MEJORA 
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CONFORMIDADES, ACCIONES CORRECIVAS, PREVENTIVAS Y 
DE MEJORA” 
 
 COPIA CONTROLADA Nº              DE                  COPIA NO CONTROLADA 
 
1. OBJETO. 
ÍNDICE 
2. ALCANCE. 
3. REFERENCIA. 
4. DIAGRAMA DE FLUJO. 
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PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE NO CONFORMIDADES, 
ACCIONES CORRECTIVAS Y PREVENTIVAS Y DE MEJORA 
1. OBJETO. Establecer la sistemática para la gestión de las no conformidades y las 
acciones correctivas, preventivas y de mejora. 
2. ALCANCE. Totalidad de no conformidades detectadas y acciones correctivas,  
preventivas y de mejora iniciadas. 
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        4. FLUJOGRAMA
DIRECCIÓN RESP. CALIDAD RESP. DEPARTAMENTOS SALIDAS DOC/NOTASENTRADAS
LISTADO DE NO 
CONFORMIDADES
NO 
CONFORMIDADES 
TRATADAS Y ACS 
TOMADAS 
REGISTRADAS
ANEXOS:
PR-05-03-ANX-01 
LISTADO DE NO 
CONFORMIDADES.
PR-05-03-ANX-02 
INFORME DE NO 
CONFORMIDADES.
PR-05-03-ANX-03 
LISTADO DE 
ACCIONES 
CORRECTIVAS, 
PREVENTIVAS Y DE 
MEJORA.
PR-05-03-ANX-04 
ACCIONES 
CORRECTIVAS, 
PREVENTIVAS Y DE 
MEJORA.
REGISTRA LAS NO 
CONFORMIDADES
APLICAR ACCIONES 
NECESARIAS (*)
3. REFERENCIAS
- ISO 9001:2008.
- MANUAL DE CALIDAD. 
- MEDICIÓN ANÁLISIS Y 
MEJORA
IDENTIFICACIÓN DE NO 
CONFORMIDADES:
- INCUMPLIMIENTO PUNTUAL 
DE ALGÚN REQUISITO LEGAL
- REVISION DEL SISTEMA POR 
LA DIRECCIÓN
- AUDITORÍAS
- QUEJAS Y RECLAMACIONES
- SEGUIMIENTO REALIZACIÓN 
DEL SERVICIO
- PARTE DE INCIDENCIAS.
INVESTIGAR LAS CAUSAS DE LAS N.C. Y 
DETERMINAR EL TRATAMIENTO
NECESIDAD DE 
IMPLANTAR Y SEGUIR 
ACCIONES 
CORRECTIVAS / 
PREVENTIVAS / Y DE 
MEJORA
INFORME DE NO 
CONFORMIDADES
LISTADO DE 
ACCIONES 
INFORME DE NO 
CONFORMIDADES 
ACTUALIZADO
REALIZAR 
SEGUIMIENTO DE 
ACCIONES 
TOMADAS
REGISTRAR SEGUIMIENTO 
DE MEDIDAS TOMADAS
¿NO CONFORMIDAD 
TRATADA Y 
SOLUCIONADA?
SI
NO
REGISTRA¿PROCEDE ABRIR 
ACCIÓN?
NO
SI
ACCIONES 
CORRECTIVAS, 
PREVENTIVAS Y 
DE MEJORA
 
